
4.5 服务承诺
1、免费质保：
  三家电公司对该次投标产品在执行国家“三包”规定外特别承诺如下：
    本次投标的产品空调提供六年免费质保，均免费送货，免费安装调试。
  验收合格之日起，质保期内发生的相关一切费用由我方承担，并且在保修
  范围内损坏而更换的部件质保期顺延。
超过质保期的维修维护：对超过免费质保期的产品，我公司仍然提供优质 
服务，只收取维修零配件的成本费用（不高于市场价），维修人工费用免费。
客户服务受理中心是我公司面向项目用户的客户服务受理和响应中心，提供受理7*24*365小时服务请求和服务投诉，向用户提供高速、优质的售后支持和服务。电话：4006693977
2、对服务响应及现场服务的承诺：
(a)、我公司接到服务请求后，客户受理中心第一时间通知维修技师，由后者发起服务流程。
(b)、我公司的标准服务流程：
（1、 客户发出服务请求）――>（2、我公司客户受理中心）――>
（3、客户服务响应中心）――> （4、建立服务跟踪档案）――>
（5、我司技术支持中心）――>（6、专业人员与客户沟通并记录）>
（7、技术员到达现场处理）――>（9、解决或提供备机）――>
（9、公司对问题的全面解决）―>（10、处理过程及结果文档备案）>
（11、对客户的反馈说明或培训）――>（结束）
(c)、服务专业人员在10分钟内响应，对用户的问题进行远程调查、指导。
(d)、如果不能排除故障，现场服务人员立即响应， 鄢陵县区内6小时内到达现场，提供解决方案，24小时内解决维修与配件更换问题。
(e)、如不能解决问题，将提供备用机。直至问题顺利解决换回周转备用机。
(f)、所有服务流程信息均在售后服务ERP中记载，并于公司服务器磁盘阵列内永久存档。
3、我公司售后服务地址：
三家电空调售后服务负责人：   周新旗15637410331
地址：中原电气谷电子电器物流园
4、质量保证措施
为确保本次投标项目质量，使用户满意、放心，我们采取了质量保证措施如下：
a. 许昌第三家电商场有限公司提供的产品严格按国家有关标准和规范进行制造和检验，设备、材料及零、部件均为全新未用过的正品现货，设备出厂前已经技术检验。在各个方面符合合同规定的质量、规格和性能要求。空调经过正确安装、合理操作和维护保养，在设备寿命期内运转良好。在规定的质保期内，我方对由于设计、工艺或材料的缺陷或故障负责。我方所提供的技术资料完整正确，数据和资料准确无误，能够保证设备按时正确地安装、调试和验收，并能满足正常运行和维修保养的需要。我方投标价格包含货物采购、包装、运输、装卸、备品备件、专用工具、特殊工具、保险、安装调试、检测验收、现场协调、人员培训、质保、税金等一切费用。除商品包装箱内含原厂铜管之外，我方另免费提供1.5匹分体式壁挂空调连接铜管，三匹分体立式空调连接铜管，含保温棉、胶带、排水管、电线、信号线、氟利昂。如有招标文件中没有明确，而本项目必须的其他各种材料、设备、施工器械均由我方免费提供。涉及商品包装和快递包装的项目，我方提供之产品及相关配送服务的具体包装要求和履约验收相关条款保证符合财政部办公厅 生态环境部办公厅 国家邮政局办公室关于印发《商品包装政府采购需求标准（试行）》、《快递包装政府采购需求标准（试行）》的通知（财办库〔2020〕123号）的规定。
b.三家电公司承担所投设备的保修义务:
我公司承诺为用户提供免费质保和终身免费上门维护服务。
在保修期内，如遇产品程序升级、改版，免费提供上门更新、升级服务。
   c. 我公司派出技术人员到用户现场进行免费的安装调试。设备投入运行后，六年内每年免费上门对投标产品巡检维护两次。
   d. 质保期满后，公司仍保证提供及时的维修服务，并以优惠价格提供终身所需配件。更换配件不收人工费。
5、技术培训
在为客户安装、调试设备的同时,在最终用户项目现场对相关使用人员进行现场培训, 使其按提供的操作规程使用产品, 并熟悉例行维护的程序。工程验收合格正常运行后，我公司负责提供权威的集中技术培训。直至用户方技术人员能够熟练操作设备并熟悉日常维护工作。
6、服务能力
   三家电售后服务中心对各种生活家用电器、办公电器、手机数码、电脑网络、摄影音响、小家电等具备安装与维修的能力，拥有相关的全套安装、维修设备与服务技师107名。


