
二、售后服务方案

（一）售后服务机构：青岛青盾医疗科技有限公司

地址：山东省青岛市城阳区夏庄街道联东 U谷产业园 5号楼 101 户

售后服务客户服务部电话：

售后服务客户服务部经理：

（二）售后服务培训方案

针对我公司所投标合同内的设备产品编制培训方案，按照我公司制定的培训计

划免费对相关人员进行培训：

产品性能、特点、结构的原理及分析

产品应用及安装的要求及规范

产品运行操作及维护保养的要点及注意事项

培训日程安排及内容安排（主讲：售后服务经理、售后服务工程师）

为了使系统的维护保养工作能有效地开展，并让用户满意，对系统的维护保养

需确认主要的负责人制度。维护、保养制度要严格执行，指导如何做好运行操作及

维护保养记录，工作人员对维护记录要进行确认签字。

（三）质量保证1

、质量保证

合同项下的所有货物的质量保证期为验收证签发日起 1 年，如出现合同规定的

任何一部分的缺陷或损坏，我公司对之承担责任。

2、保证责任

在质量保证期内或延长的质量保证期内，若设备出现故障，我公司在受到通知

后 24 小时内完成修复或更换，以使货物恢复到合同规定的状态。

在质量保证期内，我公司对所供货物提供免费保修，包括由此发生往返现场的

一切费用。

3、维修任务

当接到用户的投诉或项目回访中发现的缺陷后，自接到通知后 4 小时内派专业

维修人员到达现场，就发现的缺陷进一步确定，并在 1 小时内提出解决方案、填写

客户维修记录表，并在 12 小时内完成更换。

4、维修负责人维修任务完成后，填写详细的维修记录单，并将经签字确认的客

户维修记录表报送我公司备案。

（四）定期检查

1、每月一次巡查；定期设备维护；出现异常时特殊巡查、小修；二十四小时故

障报修、咨询及技术支持；年度设备维护检修。



2、以三个月为一个检查周期，协作全面对设备给予故障排查。及时发现故障、

隐患并及时处理解决，把故障清除在萌芽状态。避免扩大故障范围。并协助制定保

养维护制度及措施，在保养周期内对所有设备进行必要的保养；并做好保养、维护

的记录。

（五）应急响应方案
1、在设备投入正式运行前制定应急处理程序方案提交使用科室。

2、在接到紧急通知时，立即电话详细了解故障的现状并给予维修措施建议，为

尽可能节约时间，尽力指导自行予以修复。

3、如不能自行予以修复，我公司维修工程师将携带备件采用最快的交通工具在

八小时内到达现场并配合相关人员在 12 小时内排除故障。

4、按应急处理程序方案确定工作内容，主要是：详细了解故障前的工作状况、

故障发生的时间、故障的特征表现和现状、检查相应的运行纪录等后立即确定应急

处理措施及具体的工作内容。

5、维修完毕并运行正常后，向相关人员进行故障的成因分析及处理措施的采用

方法。

（六）售后服务承诺

1、预防为主，计划检修，应修必修，修必修好，一旦承诺，终身服务。

完善、快捷的售后服务体系，既是公司对客户的承诺，亦是公司稳定发展的基

本保障。

2、实行无节假日全天候值班制度，12 小时内完成设备维护及事故抢修服务。

3、在保修期内，对我公司所投标合同内的设备产品负责，属于保修的内容和项

目，我公司在接到修理通知之后 4 小时内派人修理。我方负责保养和维护合同规定

的全部设备，对任何因非人为造成的设备或部件损坏，进行无条件、无偿的更换和

维修。设备维护管理的主要承诺。

4、我公司按供货合同规定为客户承诺的质量保证期内的免费保修项目。

5、客户设备故障报修后用我们更换的主要设备，公司承诺对该已更换主要设备

继续进行保修。

6、电话支持服务

管理人员可直接通过电话联系我公司的技术人员，由我们的系统工程师通过电

话向用户提供专业的技术咨询，以最快的速度解决用户系统中出现的问题。

7、现场维护服务

我们的工程师通过电话不能解决问题时，我们会迅速派遣工程师携带零部件及

工具去现场进行维修工作，直到所有问题解决为止。



8、专人技术支持服务

我们将指定两名工程师专门负责本系统的维护工作，这样可随时响应用户的呼

叫，能更快地提出建议并解决问题。

9、我公司始终坚持以客户第一、服务第一、确保质量、维护企业形象为宗旨，

坚持用户至上，一切以客户要求、设备需要和保证设备有效进行、保证设备质量、

保证设备安全可靠为原则，实施有计划、有步骤、和最热诚、最优质、最快捷的技

术服务，对所售设备售后服务和技术支持。完善的服务是合同执行的重要的一环，

它将贯穿全合同过程的始终，保证合同设备的顺利执行。

（七）保障设备售后服务的措施

1、每月主动回访一次，在回访过程中与科室管理人员一道检查各项设备的工作

状态，并对管理人员作进一步的技术培训，及时解决管理人员未能及时发现的设备

故障及隐患，并填写设备回访单存档。

2、接到用户通知后，我公司保证 4小时内派专业技术人员到达现场检查问题的

原因，并提出解决方案。一般故障在现场排除，对现场无法解决的故障，我公司将

在与科室协商后以最快的速度实施解决方案。

3、备件先行：在规定时间内未能及时维修好的设备，系统又不能停用时，采用

先用备件更换损坏的设备，以确保系统连续正常运作，备有常用的产品备品备件作

为售后服务用。

4、我公司设立专职售后服务技术人员为本项目提供售后服务，提供热线电话，

做到专人负责，并要求填写售后服务记录存档，作为考察其业绩的凭证。

5、帮助用户建立完整的系统管理制度和设备检查制度。

6、我公司设立本项目的售后服务档案，可随时查询本项目的设备安装、运行、

维修等历史记录。

7、保修期内非产品自身质量原因的故障维修或部件更换，将收取部件的成本费。

8、保修期过后，为用户提供终身成本价的故障维修或部件更换的售后服务，也

可根据科室的意愿，双方签订长期维护协议。我公司有较强的技术力量，先进的设施

及完善的规章制度可为客户提供满意的长期售后服务。




