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售后服务及质量承诺书

1、服务内容和形式

1）全程托管式服务

为真正实现“为用户服务，对用户负责，让用户满意， 追求卓越，诚信于人，以顾客为中心”，

保护顾客的合法权益，免除顾客对购买公司产品的后顾之忧，秉承“售后不是服务的结束，而是服

务的开始”的完善售后服务的宗旨，本公司提供“全程托管 365”服务新概念。即用户设备出现故

障后，只需直接拨打服务热线，后续的故障确认、技术指导、上门服务、定期回访等工作都由公司

服务体系完成。售后人员常年提供全天候上门服务，真正做到“只要用户一个电话，剩下的事由我

们来做”的承诺。

2）保修期及服务响应

对所有的硬、软件产品，严格按照公司《售后服务政策》来执行保修，质保期内免收任何费用，

质保期后只收取零件成本费用，提供终身服务。

在保修期内，我公司在接到故障电话 4 小时内响应，电话指导用户解决故障，电话指导无法解

决的，在我公司客户服务网点内的，24 小时内到达现场进行维修。如接到故障通知后 48 小时内如

不能修复，提供同型号备机。

保修期从我们供货后客户开箱验收合格之日起执行。

3）质量保证

我公司在收到通知后按《合同协议》要求规定时间内免费维修或更换有缺陷的货物或部件。如

果我公司在收到通知后按要求规定时间内没有弥补缺陷，甲方可采取必要的补救措施，但风险和费

用将由我公司承担。

4）定期回访

我公司提供定期回访，对设备运行情况进行跟踪监视，及时并定期解决系统运行过程中存在的
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问题，保证监控产品正常有效运行。

2、售后服务的实施保障体系

我公司的售后服务部门（系统维护与维修部门）将为项目提供以下四种方式的维护计划：

1）预防性维护

我公司采用的服务方式已经不再是传统的当用户系统出了故障后，工程师赶到现场救火的被动

方式，而是全新的以预防为主的主动服务方式。我公司将定期和用户进行联系，向用户了解产品及

系统平台的运行情况，对用户的问题和要求提供技术支持，提供预防性的维护。维护计划内容包括：

� 定期向用户进行电话调研，调研内容以预防问题发生为主；

� 在征得用户同意的前提下，通过网络远程诊断监控系统运行情况，做到及时发现问题、解决问

题；

� 及时把产品的更新情况向用户反映，用户可随时做好硬件升级的准备；

� 编制客户系统维护服务方案；

� 指派专门的服务人员对系统依照服务方案进行维护；

� 每季度进行例行访问及设备预防性维护保养服务并提交服务报告；

� 定期进行备件库存核查；

� 技术服务工程师不定时支持，以掌握服务质量；

� 加强性的系统软件、硬件服务。

2）热线电话、EMAIL支持

我公司设有专门的技术支持热线电话并设置专门的电子邮件地址，售后工程师和技术专家直接

回答项目用户提出的问题，协助用户解决出现的问题。提供硬件和软件的技术咨询服务。

我公司的售后服务工程师根据实际情况填写《电话支持记录单》，记录用户提出的问题其解决的

情况，客户的满意情况以及与客户的联系方法等等。

� 售后服务电话专线：0577-80280999 杜建文
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� 售后服务邮箱：konowald@vip.163.com

3）远程在线诊断和调试

在征得用户同意的前提下，我们将通过互联网络对该项目系统进行远程诊断和调试。当用户设

备出现故障时，我公司的工程师、技术专家将首先通过远程诊断软件，进行分析研究。对于一些设

备上的问题，在远程诊断时即可解决；对于无法解决的问题，我公司将立即派技术工程师到达现场

解决，按我公司该项目的售后服务承诺时间解决问题。

4）现场服务

自客户购买产品之日起，公司售后服务中心的电脑管理信息系统中已建立了该系统的相应文档，

并由系统维护维修部门的责任工程师及时更新。对于一些比较重大的，用电话、传真和电子邮件等

无法解决的问题，我公司将立即派相关领域的技术专家到现场解决，帮助用户进行系统故障诊断和

现场设备维修、维护工作。

公司维护维修部门将根据项目用户的不同问题或要求，及时安排客户支持组或责任工程师进行

处理，缩短响应时间，避免延误，同时建立详尽的用户档案。

公司为用户准备了足够的备件，以便能以最快的速度解决设备故障问题。公司还会根据用户的

需求，与用户的系统管理人员共同拟定对设备突发故障的响应措施，及时解决突发的硬件故障问题。

我公司的技术专家到达用户现场服务将会填写《工程及客户服务报告》，记载问题的解决情况

和用户的满意程度，并由该技术专家和客户代表签字。

3、保修期内的服务内容和方式

所有设备和系统平台因质量而引起的问题，我公司将严格按照上述的售后服务承诺为项目用户

提供服务，在保修期内，我公司将承担对所有缺陷的设备或零部件进行更换/维修的费用。在保修期

内的维护服务方式包括：

� 无偿提供电话、EMAIL技术咨询服务。

� 无偿提供预防性维护服务，防止因操作环境故障影响用户正常使用。
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� 无偿提供现场维护服务，防止因设备故障影响用户正常使用。

� 协助用户对系统进行变更或扩容。

4、保修期后的服务内容和方式

我公司对我公司生产的产品在保修期满后仍然提供技术支持及产品维修服务（从保修期结束之

日起）。

保修期满后我公司将提供多方面的技术支持服务，服务内容根据用户的需求进行个性化订制，

服务方式及价格由双方根据实际情况协商制定，并签订运行维护协议或承诺书。

若未能及时签订运行维护协议或承诺书，公司仍提供专门的技术支持热线电话、传真并设置专

门的电子邮件信箱，由公司的维修维护部的工程师作回答项目专用。

用户提出的问题，协助用户解决出现的问题。公司提供本系统的技术咨询服务，对于一些比较

重大的，用电话支持无法帮助用户解决的问题，将在用户的同意的前提下派遣技术专家到达现场，

帮助用户进行故障诊断和有关系统的组件的安装、配置和调整，恢复系统正常运行，具体内容包括：

� 无偿提供电话、EMAIL技术咨询服务。

� 有偿提供预防性维护服务，维护方式有年包和计次或计时三种。

� 有偿提供现场维护服务，收费根据故障内容而定。

� 有偿提供设备返修服务，收取合理的维修费。


