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郑州大学图书馆馆内智能交互信息发布系统设备更新改造项目采购合同
甲方： 郑州大学                

乙方：河南东联信息技术有限公司                                
1、 合同内容及要求
1、 合同内容
甲乙双方本着平等自愿原则，就郑州大学图书馆馆内智能交互信息发布系统设备更新改造项目，乙方河南东联信息技术有限公司为甲方郑州大学提供图书馆所需的图书馆智能交互信息发布系统软件、壁挂式横屏多功能触摸查询终端、落地式横屏多功能触摸查询终端、墙柱壁挂四联竖屏发布终端 采购服务，根据《中华人民共和国民典法》的有关规定、经双方平等协商，达成如下协议，以明确双方的权利和义务。
2、 合同要求
甲乙双方在签订合同的同时，签订《郑州大学信息系统建设网络安全责任协
议》和《郑州大学信息系统建设信息安全保密协议》。
二、合同总价款 
本合同总价款为人民币（大写）肆拾柒万元整（￥470000元）。
	序号
	产品名称
	单价（元）
	数量
	合计（元）
	交货期
	备注

	1
	馆内智能交互信息发布系统
	270000
	1套
	270000
	合同签订后10个日历天
	质保三年

	2
	壁挂式横屏多功能触摸查询终端
	7500
	8台
	60000
	合同签订后10个日历天
	质保三年

	3
	落地式横屏多功能触摸查询终端
	10000
	4台
	40000
	合同签订后10个日历天
	质保三年

	4
	墙柱壁挂四联竖屏发布终端
	50000
	2套
	100000
	合同签订后10个日历天
	质保三年

	总计
	人民币 肆拾柒万 元整（￥ 470000 元）


三、质量要求或服务标准，乙方对质量负责的条件和期限
1、软件部分：满足郑州大学图书馆馆内智能交互信息发布系统设备更新改造项目中软件系统技术要求，具体技术参数内容详见合同附件2。服务标准详见本合同第八条。
2、硬件部分：乙方应保证所供货物是全新、未经使用过、标有合法品名及商标、原装包装的经合法渠道取得的原厂家制造合格产品，所供设备必须是功能匹配的成套设备，质量、技术性能符合招标文件及现行国家行业规定货物质量技术性能的要求及检测标准，具有该设备的出厂标准。所有货物包装必须在验收人员在场时当面拆封。
3、质保期内所有产品质量问题由乙方负责，维护所发生的一切费用由乙方承担。 
4、质量保证期:所有产品质保期均为3年。质保期内发现软件有其它潜在缺陷或硬件乙方使用了不符合标准要求的产品，甲方有权向乙方索赔或退货。
5、乙方将所有合同产品送达甲方的指定地点，并负责所有设备的安装、软件调试，直到完全达到甲方的正常使用要求。
6、甲方在质量异议期内，如果发现设备的质量、各类指标等不符合合同规定，甲方应妥善保管，并向乙方提出书面异议。
7、乙方在接到甲方书面异议后，应在2小时内做出答复和提出处理意见，48小时内处理完毕。若在48小时内仍未处理完毕，乙方必须免费提供相同档次的设备予甲方临时使用，不得影响甲方的正常工作，否则，即视为默认甲方提出的异议和处理意见:甲方委托其他单位维修，其全部费用由乙方承担。
8、如甲方未在规定的异议期间提出书面异议的，视为交付设备符合合同规定。
9、乙方应对由于设备安装调试不当而发生的任何事故和故障负责，因此而产生的一切费用由乙方承担。
10、质保期内同一设备因质量问题经连续3次维修后仍无法正常使用的，乙方应免费予以更换同品牌、同型号的新设备。
四、服务约定
1、 交货时间：合同签订后10个日历天    。
2、 交货地点：郑州大学图书馆           。
3、 交货方式：部署到甲方指定地点并且运行正常       。
 五、验收标准、方法
1、软件产品已经完整的部署在甲方提供的指定服务器资源上，配置学校内网测试IP地址，使用安全合规的测试数据，并在此运行环境上进行信息系统的功能测试、性能测试、安全测试等工作。
2、功能测试。乙方提交软件产品的功能测试报告，并对功能测试报告的真实性承担责任。乙方依据软件产品开发需求、设计文档、采购时的技术参数要求并结合功能测试用例等完成软件产品的功能测试，形成功能测试报告。
3、性能测试。乙方提交软件产品的性能测试报告，并对性能测试报告的真实性承担责任。乙方依据软件产品开发需求、设计文档、采购时的技术参数要求，在用户量、数据量的超负荷下，对软件运行时的相关数据进行分析测试，形成性能测试报告。
4、代码安全审计。乙方提交软件产品完整的、真实的、功能一致的源代码进行代码安全审计。如因特殊原因无法提供源代码的，由乙方委托具有中国计量认证（CMA)或中国合格评定国家委员会（CNAS)认可实验室证书等资质的第三方软件代码测评机构出具的代码审计合格报告。报告中的软件源代码要和实际部署的软件产品完全一致。
5、安全风险评估。（1）乙方提交委托具有中国信息安全测评中心颁发的信息安全服务资质（风险评估类）或中国网络安全审查技术与认证中心颁发的信息安全风险评估服务资质的第三方测评机构出具的渗透测试报告；（2）乙方提交由甲方网络管理中心出具的安全基线配置核查报告和系统漏洞扫描报告。
6、其他验收文档。乙方提交软件产品包括需求分析文档、系统设计文档、接口技术文档、数据字典文档、部署配置文档、运行维护文档和用户使用指南等相关验收资料。
7、硬件验收：清点数量（主机、配件、型号、规格、产地是否与招投标文件、合同、发票、装箱单的数量相同，若有出入，说明缺件名称、规格、数量、金额）。
六、结算方式及期限
根据本项目的具体情况，经甲乙双方协商后，结算费用按照阶段进行相应的比例支付，具体如下：
1. 总金额付款结算方式及期限
项目产品验收合格并经审计后，甲方向乙方支付合同总价款的85％，即人民币（大写）叁拾玖万玖仟伍佰元整（￥399500.00元）；质保期满后，甲方向乙方支付剩余15％的货款，即人民币（大写）柒万零伍佰元整（￥70500.00元）。
七、免费质保约定 
质量保证期：自验收合格之日起乙方提供软件、硬件 3 年质保。质保期内任何质量问题，均有乙方负责。
八、售后服务承诺
1、 [bookmark: _Toc296189703][bookmark: _Toc274406128][bookmark: _Toc297049321][bookmark: _Toc359536599]服务内容
1) 乙方承诺提供原厂商品  3  年的质保。质保期自项目验收合格之日起开始计算。
2) 乙方承诺在质保期内免费提供产品的运维、优化、升级以及非模块级的功能需求变更、部署结构变化等服务。 
3) 乙方承诺对于本项目中存在的Bug、缺陷、安全风险隐患等，在质保期内外均提供持续的修补和消除服务。
4) 乙方承诺根据甲方所有业务系统的需求和运作规律，有针对性地制定项目系统平台的运维和售后服务保障方案，建立完善的售后服务体系。
5) 乙方承诺在售后服务过程中提供完善的文档记录，包括故障处理报告、健康巡检报告、系统性能检测调优报告、系统安全检测报告、服务年度报告等。
6) 乙方承诺提供故障分级响应机制，按照售后服务计划和质量保证承诺向甲方提供优质的技术支持服务。
7) 乙方承诺提供所有的硬件产品提供每年不少于两次的维护、保养。
2、 响应方式和响应时间
	故障级别
	响应时间
	技术人员到场时间
	解决时间

	I级：属于紧急问题；其具体现象为：系统崩溃导致业务停止、数据丢失、网络安全事件和安全隐患。
	7*24小时实时响应
	2小时内到达现场
	3小时

	II级：属于严重问题；其具体现象为：出现部分部件失效、系统性能下降但能正常运行，不影响正常业务运作。
	7*24小时实时响应
	2小时内到达现场
	8小时

	III级：属于较严重问题；其具体现象为：出现系统报错或警告，但系统能继续运行且性能不受影响。
	7*24小时实时响应
	2小时内到达现场
	12小时

	IV级：属于普通问题；其具体现象为：系统技术功能、安装或配置咨询，或其他显然不影响业务的预约服务。
	7*24小时实时响应
	2小时内到达现场
	即时


3、 响应电话：
7*24小时实时响应：0371-65367895  010-57451700  18737126209  
4、 质保期外服务：
乙方承诺提供质保期外的 无偿 上门服务。质保期满后，乙方继续提供免费上门的产品售后支持服务，对于硬件维修、软件服务，质保期外只收取成本费。
九、履约担保
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附件1： 
	序号
	设备名称
	品牌型号
	制造厂（商）
	原产地（国）
	数量
	单价
	合价
	备注

	1
	馆内智能交互信息发布系统
	博图图书馆智能交互信息系统软件V4.2
	北京汇云博图科技有限公司
	中国
	1套
	270000
	270000
	含税

	2
	壁挂式横屏多功能触摸查询终端
	松冠SGE43P8
	广州市松冠科技有限公司
	中国
	8台
	7500
	60000
	含税

	3
	落地式横屏多功能触摸查询终端
	松冠SGE55T9
	广州市松冠科技有限公司
	中国
	4台
	10000
	40000
	含税

	4
	墙柱壁挂四联竖屏发布终端
	松冠SGD65P8
	广州市松冠科技有限公司
	中国
	2套
	50000
	100000
	含税

	合计：  小写：￥470000 元      大写：人民币肆拾柒万元整


                                           供货范围及分项价格表                          单位：元


附件2：
设备技术规格参数、功能描述及配置清单表
	序号
	设备名称
	具体技术规格参数、功能描述及配置清单描述
	单位
	数量

	1
	馆内智能交互信息发布系统
	整体要求：
1、馆内智能交互信息发布系统用于整合图书馆各种显示设备，集成图书馆各业务系统数据，以实现智能发布、交互查询、高效管理。
2、安全有效整合多种类型的前端设备，支持含windows和android在内的至少两种平台终端。
3、提交对用户（招标方）现有前端设备（包括液晶拼接屏、触摸查询屏、led字幕屏等）的技术支持实施方案。
4、提交对用户（招标方）未来第三方前端设备的技术支持预案。
5、软件系统为一体化采购模式，前端设备无授权数量限制；质保期内常用应用接口定制开发不另收费；质保期外软件系统维护及升级费用根据售后服务方案另行协商约定。
6、系统软件须具备相应著作权权属证明，无知识产权争议。

（一）信息发布功能要求 
1、能实现数字媒体组合播放：系统提供基于模板的组合播放播出单功能，可以实现后台可视化编辑和管理节目，可以在界面上真实显示组合播放的内容/播出单，并以所见即所得的方式进行编辑和预览，要求操作简单、易用，达到立即修改、立即应用；系统允许设置播出单中每个节目的播放顺序、时间、次数，设置图片类型节目的切换特效，设置字幕信息的字体、字号、颜色、滚动方式、滚动速度、透明度等信息；系统支持任意分屏播放，可以对各类信息实现分屏管理，各区域播放内容独立，并且可以根据客户需要对分屏方式任意组合；系统显示界面支持主题（背景模板）功能，可根据整体设计进行主题设计；系统支持播出单预览功能。
2、支持多维度大数据图表功能：根据实时数据，可自动生成多种图表，如：柱状图、折线图、饼状图、K线图、雷达图、漏斗图、仪表盘等多种图表的制作。需提供盖章软件界面截图并盖公章。 
3、节目播放支持定时播放、离线播放、默认播放，缺省播放等播放方式；
4、不同位置发布点的管理部门可以使用自己的PC作为远程管理终端登录服务器进行远程管理； 
5、基于TCP/IP网络协议，包括局域网、广域网、ADSL、4G等各种现行的TCP/IP网络；
6、可跨平台运行，同时兼容windows10及以上以及android等操作系统；支持多屏联动互动，支持屏幕拼接组合；考虑整个系统的兼容性及后期项目的扩展，要求实现对Android、Windows的终端一体机进行远程控制及管理。
7、系统要求具有严格的软加密机制，具备完善的平台及终端安全机制，要求管理端登录能通过云端服务器验证帐号、密码合法性，播放端加密机制能实现动态程序验证有效性和登录环境安全。
8、系统要求能进行灵活的终端管理和信息发布，能对终端进行分组管理和发布信息。
9、系统要求具有良好的扩展性，可支持扩展或调用第三方程序。系统要求具有开放性，能对接现有学校或教务系统信息，进行同步实时更新。
10、监控截屏：可以以截屏方式实时截取播放器当前播出画面并显示；能够方便的远程监视/控制播放器状态（播放、重启关机、开机等）； 
11、系统要能提供多套节目模版，适应不同的场合需要。页面展示布局设定可以自由拖拽制作。
12、系统要求具备节目中部分内容更新功能而不影响节目中其他内容。系统要求具备节目制作功能，组件丰富提供基础部件和高级部件两大类，基础部件包括：文字、富文本、图片、视频、时间、天气等；高级部件包括新闻列表、图片库、视频库、新书推荐、阅读排行、历史上的今天、读书名言等高级部件。
13、支持部件的定制化组合，节目中将多种部件组合在一起，实现更丰富的扩展效果。可根据需求进行部件的组合设计搭建。
14、系统要求具备自动更新功能，同时能控制播放端的更新，在收到发布的更新后执行自动更新。
15、 要求能设置自动开关机时间，开机自行运动系统软件以及节目播放，能自带守护监控程序，使终端节目不会轻易被人为退出，到点自动关机。
*16、支持手机端操作，包括节目发布、终端管理。
（二）数据接口要求：
1、与图书馆管理系统、门禁系统、座位预约系统、数字图书馆接口，自动获取动态数据，实时推送到终端，并自动匹配封面图片和内容提要。
*2、接口插件化，可随时增加数据接口而不用修改平台程序；
（三)触屏交互功能要求
触摸屏交互子系统具备以下功能：
1、提供讲座信息、馆内公告、图书检索、新书预览、热门图书预览、问题咨询、馆内导航功能模块；
2、可与一卡通接口可以扫描条码或刷卡读取读者借阅信息；
3、触屏功能模块可以动态配置，可根据需要灵活扩展；
4、触屏交互系统界面皮肤可动态更换，可自定义,横屏和竖屏可配置；
5、系统兼容性 节目的存储采用H5或XML格式，同时支持windows、android系统的终端播放。
6、远程触摸屏设备监控：通过后台可随时查看触摸屏终端当前状态，查看日志可反应出终端的所有状况，终端出现问题设有警报机制，可第一时间反应并解决。常规性操作开关设备、重启设备、升级终端程序，均可通过后台远程完成，无需人员到场维护。
（四）内容素材支持要求     
*1、图书推介支持：
为方便新书、热门书等图书相关内容推送，系统应可对接或自带图书书目数据库（书目数据库应包括高清封面图片、内容摘要、前16页试读、目录信息、作者简介等）；制作新书推荐和热门图书等图书相关节目时应能根据ISBN自动匹配内容库，显示封面图片和内容摘要等信息。
*2、文化传播支持：
为使播放内容更具多样化、生动、趣味性，同时营造文化氛围，系统需内置素材内容库（包括但不限于：历史上的今天：历史上今天所发生的全球重大事件，数据量不少于5000，能每天自动播放对应内容；读书名言：不少于1000条，以图文方式播放），提供图书馆阅读主题宣传动画支持；以上内容可在制作节目时以组件形式插入。
	套
	1

	2
	壁挂式横屏多功能触摸查询终端
	整体要求：
1、本项部署于主校区图书馆二层东大厅中厅；须提交包括迁移原址现有设备在内的现场实施方案，涵盖必须的强弱电部署、外观修复等内容。现场施工时长不超过48小时。
多功能触摸查询终端作为馆内智能交互信息发布系统的前端设备供读者使用，须匹配系统功能需要并符合相关强制性安全标准。
3、须保证终端自身系统及内容安全，避免读者使用指定功能以外的终端应用。

触摸屏终端技术指标：
1.屏幕尺寸 43寸液晶屏；分辨率 1920X1080　Full HD；显示比例 16:9；亮度350cd/㎡；可视角度 89/89/89/89（ CR10）；对比度 1200:1；响应时间6ms；
2.图片格式 支持BMP、JPEG、PNG、GIF等；音频格式 MP3/WMA 音乐全格式；视频格式 支持wmv、avi、flv、rm、rmvb、mpeg 、ts、mp4等；
3.支持红外 10 点触摸；
4.内置4核处理器，4G+16G内存；
5.操作系统 支持Android 7.1或以上；
6.接口 ：USB ；HDMI；
7.支持有线、无线网络连接。
	台
	8

	3
	落地式横屏多功能触摸查询终端
	整体要求：
1、本项设备应可灵活部署于图书馆公共空间；须具备安全稳定的基座装置及自身保护性设计，外观与图书馆环境协调。
2、多功能触摸查询终端作为馆内智能交互信息发布系统的前端设备供读者使用，须匹配系统功能需要并符合相关强制性安全标准。
3、须保证终端自身系统及内容安全，避免读者使用指定功能以外的终端应用。

触摸屏终端技术指标：
1.屏幕尺寸55寸液晶屏；分辨率：1920*1080PX；亮度 (typ)/(min) ：450cd/m2；对比率 (typ)/(min)：1300： 1；反应时间 (typ)/(min)  10ms；可视角度：89/89/89/89 (Min.)(CR10)；寿命 (typ)/(min) 50000 小时；色饱和度 (x% NTSC)  68%；
2.显示尺寸1428.48(W)×803.52(H) mm；色彩度：16.7M（ 8-bit 2(LVDS)通道低压差分信号）；
3.红外 10 点触摸；
4.内置4核处理器，4G+16G内存；
5.操作系统 支持Android 7.1或以上； 
6.接口：HDMI、USB、VGA、AV；
7.支持有线、无线网络连接。
	台
	4

	4
	墙柱壁挂四联竖屏发布终端
	整体要求：
1、本项部署于主校区图书馆二层东大厅立柱处；须提交包括拆除现有待报废设备在内的现场实施方案，涵盖必须的强弱电部署、外观修复等内容。现场施工时长不超过48小时。
2、本项要求提供整体化方案，在保证安全、美观的前提下，实现四屏独立、组合联动等多模式信息发布，技术实现方式不限；须包括必须的配套设备及耗材费用，不得要求本项采购计划外的配套设备及费用。
显示屏技术要求：
1.屏幕尺寸65寸液晶屏；分辨率 3840 X 2160　Full HD；显示尺寸(mm) 1428.48(H) ×803.52(V)；显示比例 16:9；亮度 300cd/㎡；可视角度 左右178°、上下178°；对比度 4000:1；响应时间 6ms；使用寿命6万小时；
2.图片格式 支持BMP、JPEG、PNG、GIF等；音频格式 MP3/WMA 音乐全格式；视频格式 支持wmv、avi、flv、rm、rmvb、mpeg 、ts、mp4等；
3.操作系统 支持Android 6.0或以上；
4. 内置4核处理器，2G内存；支持循环、定时、插播等多种播放模式；
5.接口 ：USB ；HDMI
6.支持有线、无线网络连接。
	套
	2


           
附件3：                 
售后服务计划及保障措施
1、 [bookmark: _Toc47802699][bookmark: _Toc87833466][bookmark: _Toc55810888][bookmark: _Toc47291701][bookmark: _Toc834][bookmark: _Toc87709931]售后服务概述
河南东联信息技术有限公司技术支持中心为用户提供快速的本地化售后、应急、伴随保障等技术支持服务，为客户提供高品质产品、优秀的解决方案和及时、周到、便捷、专业的安全服务。需要指出的是技术支持中心成立多年，具有丰富的项目实施经验和售后服务经验。到目前为止，拥有覆盖全省各区域，涉及军队、政府、电信、金融、证券、能源、交通、教育等行业的客户。
[bookmark: _Toc18448][bookmark: _Toc47291702][bookmark: _Toc87709932][bookmark: _Toc27075168][bookmark: _Toc47802700][bookmark: _Toc55810889][bookmark: _Toc87833467][bookmark: _Toc25621771]二、售后服务体系
[bookmark: _Toc87709933][bookmark: _Toc27075169][bookmark: _Toc87833468][bookmark: _Toc11142]（1）售后服务中心
公司具有完善的售后服务体系和质量保证体系，公司坚持“一切为了用户”的服务原则，专门建立了一支专业技术服务队伍。在今后的服务过程中，客户服务中心将担负起技术支持和对客户的服务工作，公司将安排当地技术人员定期回访、随时解决用户的问题。
公司为本项目组建了专门的售后服务团队，负责为客户提供全面7×24小时的售后服务和本地化现场服务。
[bookmark: _Toc87833469][bookmark: _Toc27075170][bookmark: _Toc11503][bookmark: _Toc524972066][bookmark: _Toc87709934][bookmark: _Toc20677748][bookmark: _Toc20677753]（2）售后服务理念
公司领导层坚持“诚实守信”的管理理念 
必须坚持“诚实守信”的公司经营理念，不为眼前利益所动，更不能为非法利益所动。对此，公司股东会、董事会、经营管理层高度统一认识，设定不可突破的经营管理“底线”。
在公司全体员工中强化“诚信为本”的服务理念
将“诚实信用、合法高效、精确严谨”作为公司的质量方针和项目管理目标，纳入公司质量管理体系和《项目管理手册》，要求公司每一位员工认真贯彻执行。
借鉴RICS的“九大原则”，帮助员工建立起专业性服务业从业者必须遵守的职业道德标准。（RICS九大原则分别是：正直守法、诚实守信、恪守职责、公开透明、承担责任、客观公正、尊重他人、树立榜样、规范服务）。
抓住新员工入职培训、日常的员工培训（包括政策法规培训和专业技术培训）、项目操作指导、绩效考评、阶段性总结等多个环节，向员工灌输“诚信为本”的服务理念。
建立起合理可行的诚信管理体系
“诚实信用”无论是作为公司的基本服务理念，还是公司的质量方针及项目管理目标，要得到切实的履行，必须有合理可行的管理制度作为保证。我司的诚信管理体系包括以下几个方面：
建立健全诚信体系管理机构和目标。明确公司和各部门的信用管理负责人，明确相应诚信管理责任，落实到人。
在《职员手册》中，通过完善职员管理制度，将“诚实守信”作为员工必须遵守的基本行为准则，并制定与之对应的奖惩条款。
在《项目管理手册》中，将“诚实守信”作为项目目标之一，并通过岗位职责和岗位操作规定、验评标准等，将这一目标具体化，落实在项目操作行为和成果文件中。
建立矩阵式管理体系，每位员工在用户内部的管理结构图中，都会处于“项目部”和“事业部”双向监管，以确保诚信目标不会失控并能有效纠偏。
落实诚信管理目标 
通过完善用户的内部管理机制、各种内部操作性文件、成果性文件的模板、样本，努力使用户的管理行为、服务行为规范化，进而有效避免个人的非法或不当的操作空间，以防范非诚信行为的出现。
提升用户的核心竞争力。通过提高工作中的技术含量和服务质量，杜绝有损用户形象和行业利益的非诚信竞争行为，争创招标代理、造价咨询服务业的名优品牌。
认真执行诚信管理考评制度，定期按照信用管理制度的规定进行信用管理考评，并对考评结果进行分析，制定改进措施，完善诚信管理。
[bookmark: _Toc87833470][bookmark: _Toc8452][bookmark: _Toc55810890][bookmark: _Toc27075171][bookmark: _Toc47291703][bookmark: _Toc25621772][bookmark: _Toc87709935][bookmark: _Toc47802701]三、售后服务流程
基于信息保障的特点分析，其业务系统对售后服务的时间要求、质量要求、响应要求都是非常高的，要求系统能够不间断地运行，为此公司认为，售后服务期间的7×24小时热线服务，以及快速维修维护，都是保障系统正常开展的必要因素，也是公司在规划售后服务的重要参照点，对此特规划本项目产品售后服务流程如下：
[image: ]
说明：
维护维修请求：服务期间，直接由现场服务人员响应，并提供相应的服务；也可直接与技术支持热线联系，由技术支持热线负责人员调度现场服务人员响应，并提供相应的服务；
维护请求响应：现场服务人员在服务期间，接到维修维护请求后，必须立即做出实质性响应；
后端支持：现场服务人员在遇到无法解决的故障时，可向协调小组提出支持申请，协调小组统一调配后端支持平台，向现场服务人员提供协助，给出解决方案，保证问题解决。
[bookmark: _Toc87833471][bookmark: _Toc87709936]四、售后服务承诺
售后服务承诺
[bookmark: _Toc5180324][bookmark: _Toc501983821][bookmark: _Toc509423745]河南东联信息技术有限公司的供应商质量保证体系是质保期内维修服务的重要组成部分，是整个售后服务和质量保证的关键环节，河南东联信息技术有限公司的供应商质量保证体系是从对供应商的管理和控制开始，形成了一套完整的SQA内部运作机制，责任落实到部门和人员。这一流程全面实现了产品源头的质量保证。
通过供应商质量保证体系（SQA），在河南东联信息技术有限公司内部形成了一套完整的SQA内部运作机制，可以有效的落实到具体的部门和个人。通过SQA全面实现产品源头的质量保证，并为项目中质保维修服务奠定基础。
河南东联信息技术有限公司的质保期内维修服务的保障措施是建立在顾客满意（Customer Satisfaction）的基础上，在公司严格的ISO9001管理流程上，经过长期的售后服务管理和实施工作中，逐步总结出的措施和方案，已经在众多的项目中成功应用，为最终用户的系统连续性和业务连续性提供了充分的保障。
本着“为顾客提供最满意的产品和服务”的经营宗旨，河南东联信息技术有限公司郑重承诺:在确保设备的先进性、可靠性、稳定性的同时，不断改进服务质量，从售中到售后的交货、调试开通、设备维护管理、技术服务、用户技术培训等各方面，保证顾客能得到最好的服务，让顾客满意、放心。
对于易耗品按厂家规定时间质保、保修期内实行无条件免费维修、对过了保修期的产品按市场价最优质保、所有产品实行全免费上门服务。所有产品实行终身优质服务：
质保期内优质、快捷的技术服务为更好地保证设备的正常运行，及时解答用户提出的疑问，帮助用户解决问题，公司维护中心负责提供维护和技术咨询等服务。维护中心由专职工程师负责随时为客户免费提供技术咨询服务。保证在接到用户故障电话后，公司技术员在0.5小时内赶赴现场，并在2小时内解决问题。
公司维护中心有24小时的电话服务，由专职的工程师受理用户来话，保证用户在使用设备的过程中，及时得到技术上的支援。
工程师负责现场设备的安装、调试、开通、检测。设备在调试成功后，供方应书面给用户提供测试结果，在征得用户同意后供方技术人员方可撤离现场。
质保期内公司将巡检制度为常规维护工作之一，即公司组织每半年对运行的设备巡检一次。公司巡检工程技术人员为主，有设计人员参与。并听取用户维护人员反映的问题及建议，不断完善产品的软硬件功能和质量。
建立用户档案，完善产品质量
公司维护中心除开展用户技术咨询服务外，还负责受理和收集用户投诉咨询信息，保证用户提出的问题和要求能得到及时处理，并对处理情况进行跟踪和验证。同时建立用户档案记录产品使用情况，为今后产品的质量改进提供依据。我们将不断努力，精益求精，为顾客提供最满意的产品和服务。
公司备品备件库，可提供用户15年的使用。
我们感谢您对公司的信赖，您对公司的产品有任何建议和要求应及时告知我们，同时应按公司各类产品的使用说明书和维护手册进行定期维护，设备出现故障应及时通知公司各要的维护人员，做到及时发现及时处理，并做好设备运行站日常记录，我们相信通过双方的沟通和配合，一定会维护好设备。
[bookmark: _Toc87709937][bookmark: _Toc87833472]五、应急处理机制
公司将在系统验收之日起为客户建立技术服务档案。将为登记用户提出的问题和需求记录，并根据用户的要求委派相应的工程师处理，并及时给予响应，对于无法立即解答的问题，公司的工程师将对用户提出的问题备案，在寻求到解决方案后通知用户。
公司为客户提供现场巡检服务，巡检中需协助用户对产品策略及产品性能进行优化。系统运行过程中如果出现技术故障（如硬件故障、软件故障、配置丢失等）或与其他软件发生冲突，保证对客户提供2小时内解决此类问题的紧急预案方案，以恢复故障使得系统得以正常运行。
[bookmark: _Toc87833473][bookmark: _Toc27075177][bookmark: _Toc16029][bookmark: _Toc87709938]（1）故障响应及处理
公司提供服务热线号码：0371-65367895  010-57451700 18737126209
[bookmark: _Toc508742704]故障识别
项目过程中发生的客户反映和提交的故障中，主要有以下几种类型：
故障的类型：
操作故障
软件产品错误
系统设置故障
业务流程故障
项目管理故障
实施人员对用户反映和提交的在操作过程中遇到的故障时，应首先进行验证，实际操作，确认故障是否真的存在。
客户反映的故障中，可能大部分属于操作层次的故障，是由于培训力度不够，用户对产品应用、理念不熟悉或不习惯造成的，对于这些故障，实施人员直接给以答复。
如果经验证后，属于非操作故障，则分析是否属于工程实施范围、是否合理、是否重要、是否紧迫、是否具有行业普遍性，对不在实施范围的故障另行协商，对实施范围内的故障根据轻重缓急排出解决的优先顺序，故障的优先顺序分为下面几类：
高：对项目预期计划有绝对的影响，优先解决。
中：可能对项目预期计划有影响，尽快解决。
低：对项目预期计划无影响，可暂缓解决。
[bookmark: _Toc508742705]故障描述
故障描述尽量详细，对于产品应用过程的故障的描述，包括：
运行环境，包括服务器和客户端运行环境，如数据库、操作系统、浏览器版本等
前置操作：进行了哪些操作？操作步骤是什么？相关的系统配置是什么？
异常情况/错误现象是什么？报错信息、出错信息的屏幕拷贝。
本项目的实施人员，首先分析故障原因，根据故障原因解决，如经过测试不能解决故障，将测试的方式和步骤记录下来，一并发送给相关支持部门。
故障级别定义
严重故障：某设备/系统无法正常工作，相应功能丧失。
一般故障：系统仍能运行，但运行不稳定，相应功能未丧失。
公司在收到客户的故障申告后，将委派技术支持工程师通过电话交流、现场勘察等手段进行初步故障定位。对于非设备本身引起的故障，由公司技术支持工程师负责解决，对于设备本身故障，公司技术工程师根据故障严重程度协商进行应急处理。
针对以上故障定义的不同，公司就故障响应时间做出以下标准：
	故障类型
	电话响应
	现场响应

	严重故障
	7*24小时
	0.5小时

	一般故障
	7*24小时
	1小时


[bookmark: _Toc508742708]故障响应
故障发生时，公司会按照如下步骤来进行故障响应：
1故障发现人反映或呈交故障；
2故障识别：实施人员验证故障（判断是否为故障误报）、确认故障类型、分析呈交的故障并决定是否在工程实施范围之内，若在实施范围内按照故障定义级别及时响应；
3分析解决故障：指派负责人按照故障的优先顺序尽快解决；
4故障解决的跟进：项目经理每周五检查故障进展和状态，关闭已解决的故障，督促所有未解决的故障解决。
任何故障都应在恶化之前将到控制和解决，实施小组应首先在内部进行交流、分析解决故障的办法。故障解决的结果应发送到相关的故障责任人及用户相关负责人，由其确认；故障解决之后，更新故障的状态、将故障关闭。关闭故障时实施人员应检查故障记录是否完整，包括故障的提出、解决过程、解决办法、负责人等全部信息。
[bookmark: _Toc508742707]故障跟进
为保证故障解决的有效性，项目经理每周回顾故障记录，检查故障解决情况。如果需要解决的故障非常紧急，项目经理增加故障回顾的频率。
故障记录将用于评估并决定故障是否按时得到处理，关闭的故障表示已解决的故障，对于延迟和未解决的故障，项目经理督促有关人员尽快解决，并向项目领导报告目前故障解决状况。
对于在工程实施结束后如果存在一些遗留故障没有解决。在验收后的维护交接过程中，向维护人员提交遗留故障清单。
公司提供每周七天每天24小时的热线电话，接受并处理客户故障申告的服务。客户支持服务中心将提供手机、电话、传真、电子邮件等在线支持方式。所有接受到的客户电话、电子邮件和传真等都将记录在案，并被跟踪直至彻底解决，直到客户确认为止。
系统故障处理单
[image: ]
[bookmark: _Toc87709939][bookmark: _Toc87833474][bookmark: _Toc10794]（2）技术支持服务
公司技术支持中心提供7x24小时技术支持响应，对保修期内的用户提供全面的故障排除技术服务和故障排除全过程监控(由故障开始直至故障完全排除)。
公司在全国范围内具备开展项目实施、技术支持和现场技术支援的能力，提供7x24小时的技术支持和服务，接到用户技术支持请求后，立即做出实质性响应。
在质量保证期内对用户所提出的维修要求做实质性反应，调度相关资源，安排工程师和必要的备用设备到达户现场。在保修期间，如故障产品的维修周期超过1个工作日，为用户提供相同型号或性能相近的备用产品使用；同一产品出现三次同类故障，更换成新的产品。
公司有责任提供包括设备安装手册、用户使用手册、设备维护手册、技术白皮书、技术授权书等在内的完备的、准确的工程技术资料。在设备开通后，如发生系统应用软件或设备固件扩展升级等情况，公司负责现场升级和向用户提供必要的技术资料。在设备投入运行后，公司如对其系统软件有所改进，均应及时向用户汇报，并为用户提供最新版本使用。
[bookmark: _Toc87833475][bookmark: _Toc792][bookmark: _Toc87709940]（3）故障响应服务
[bookmark: _Toc27075241][bookmark: _Toc25621774][bookmark: _Toc32126][bookmark: _Toc87709941]（一）响应服务内容
[bookmark: _Hlk26884315]公司将为本项目提供质保期内，提供一下服务：
1）提供7*24小时的故障服务受理，2小时内排除故障。
2）对重大故障提供7*24小时的现场支援，一般故障提供7*8小时的现场支援。
3）备件服务遇到重大故障，提供系统所需更换的任何备件，质保期内出现任何质量问题（人为破坏或自然灾害等不可抗力除外），由公司负责全免费（免全部工时费、材料费、管理费、财务费等等）更换或维修。
4）质保期满后，无论采购人是否另行选择维保供应商，我司应及时优惠提供所需的备品备件。
[bookmark: _Toc14059][bookmark: _Toc27075242][bookmark: _Toc87709942]（二） 应急响应方案
[bookmark: _Toc309816830][bookmark: _Toc266136800][bookmark: _Toc439159940][bookmark: _Toc378206325]A 应急预案适用范围与启动条件
1）本应急预案使用范围
本预案适用于本项目可能发生的重大系统事件的应急准备和应急响应。当由于人为、自然或系统自身原因发生对本项目系统造成威胁并已经严重影响信息系统正常运行的突发安全事件时，应参照本预案进行应急处理。
2）本应急预案启动条件
当本方案适用范围内发生较大突发信息安全事故（III级）、重大突发信息安全事故（II级）、特别重大突发信息安全事故（I级）级别安全事故时，公司将及时启动本应急预案进行应急处理。
[bookmark: _Toc378206326][bookmark: _Toc439159941][bookmark: _Toc246501026][bookmark: _Toc273536243][bookmark: _Toc272329665][bookmark: _Toc273625490]B 应急响应流程
应急响应事件是一个复杂和多方面的问题，在处理任何一个复杂的问题时可以制定一个应急响应系统简单的工作流程，以规范响应工作。
解决突出事件的方法应遵循下列步骤：
事前准备：在突发事件发生前做好应对突发事件的准备工作。它包括对事件进行响应所使用的工具和技术，对与事件相关的系统和网络采取的措施。
突发事件检测：通过多种技术机制和程序机制对可能发生的事件进行检测，获知可能存在的安全突发事件。如通过入侵检测系统、漏洞扫描系统等可以对可疑的网络活动发出警报；系统管理员或用户可通过对可疑的账号活动或资源占用情况监视，发现攻击者的入侵行为。
初始响应：响应团队应在最短的时间内，判断出事件是否实际发生。直接或间接受到影响的系统数量、涉及什么样的用户和数量。潜在的业务影响。如关键业务服务器宕机、被非法访问等安全事件应在几秒钟内做出响应。
启动应急响应程序：根据应急响应策略，启动相应级别的应急预案。
防御根除措施：根据应急响应策略，实施相应的措施。
保障措施：根据事件的优先级别，以及事件对信息系统的影响程度，团队及客服对处理事件过程在资金、人员、技术等方面给予什么样的支持。
事件跟踪：根据需要决策是否对攻击进行跟踪，如果决定不对攻击者采取法律诉讼，则进入下一环节。
结束事件响应：事件结束，系统恢复正常状态。

[bookmark: _1345999371]
应急响应流程示意图
[bookmark: _Toc272329666][bookmark: _Toc273536244][bookmark: _Toc439159942][bookmark: _Toc378206327][bookmark: _Toc273625491][bookmark: _Toc246501027]C 应急响应方法
针对各种不可预见的突发事件，公司有一套准备较为完善的应急响应服务方法，确保在15分钟内有实质性答复。其主要内容是：
准备与计划；
检测与分析；
取证与追查；
通告与发布；
修复与加固；
监控与审查；
汇总与报告。
[bookmark: _Toc273536245][bookmark: _Toc272329667][bookmark: _Toc273625492]准备与计划
基于事件可能的威胁建立一组合理的防御和控制措施方案。
确定处理问题必须的组织和人员。
启动文档记录（服务操作的每一步都必须详细记录，包括由何人收集、如何收集、何时收集以及何人进行了访问）。
[bookmark: _Toc87709943][bookmark: _Toc87833476][bookmark: _Toc10295][bookmark: _Toc76891974]六、运维及保障措施
质量保证期内所有因更换或修理货物或部件而导致货物停止运行的时间从其质保期内扣除。
公司在质量保证期间，对因中标产品本身或公司原因造成的各种硬件和软件故障，均将迅速修复。
因投标产品性能原因造成系统不能正常运行或运行效果不佳,公司将提供高于本次采购货物档次的产品或模块进行替换,直至系统正常运行,产生的费用由公司负责。
[bookmark: _Toc87709944][bookmark: _Toc27075174][bookmark: _Toc508742690][bookmark: _Toc25621777][bookmark: _Toc87833477][bookmark: _Toc30028]（1）质量保证期外服务
[bookmark: _Toc32276][bookmark: _Toc87709945]（一）硬件更换服务
一旦硬件系统出现故障，最终用户可通知公司，经公司工程师确认设备故障后，公司保证以不高于本次合同的实际成交价进行故障设备的更新，免收人工服务费用。
[bookmark: _Toc87709946][bookmark: _Toc23252]（二）安全巡检服务
在保修期外，公司每年提供一次由资深工程师完成的免费的巡检服务，内容包括：系统运行环境检查；系统硬件运行情况检查；系统运行性能、状态检查和优化等。
如果最终用户需对设备进行升级或扩容，公司承诺订货时的价格至少不高于本次合同的价格或者不低于本次合同的折扣率。
[bookmark: _Toc87709947][bookmark: _Toc18875]（三）产品维修服务
对于送修的超过保修范围内的产品，公司提供有偿维修服务。公司承诺在保修期外，仍提供上门维修服务，并以成本价收取人工和部件费用。
[bookmark: _Toc87709948][bookmark: _Toc28221][bookmark: _Toc87833478]（2）硬件保修服务
服务期内，由专业技术人员负责对用户的设备免费进行现场维修更换，更换的设备或部件是来自原厂全新不低于原设备档次的备件。
设备质保期内，硬件因质量问题而引起的故障，公司免费予以更换配件，保证设备及时恢复正常。
每次现场服务后公司将向最终用户提交《维护技术服务工作报告》，对未完全解决的问题，公司将至少每周与最终用户联系，跟踪问题，协商处理，直至问题解决，由此产生的所有费用由公司承担。
若需将有故障的机器或部件运至原厂指定的维修中心，公司负责将设备运至指定地点及运回最终用户指定地点，由此发生的一切费用由公司承担。
如果在系统运行过程中与其它设备无法共同正常稳定运行，公司将积极配合其它设备的提供商，协助解决问题；若用户要求，将提供免费的现场服务。
质量保证期内所有因更换或修理货物或部件而导致货物停止运行的时间将从其质保期内扣除。
在保修期间，如果故障产品的维修周期超过1个工作日，公司将为用户提供相同型号或性能相近的备用产品使用；同一产品出现三次故障，公司将更换成新的产品，由此产生的一切相关费用由公司承担。
公司在保修期内更换的任何零配件，均是由原厂生产的。所有的替代零配件都是新的未使用和未经修复的,除非用户提供书面许可，不使用其他替代配件。
如果由于维修服务失误或产品故障造成用户损失，公司除承担赔偿外，还将提供处理办法。
在质保期内，公司有责任解决所有提供的货物的任何问题。在质保期满后，公司仍将对暂不影响货物使用但发现自身存在固有缺陷和瑕疵承担责任。
[bookmark: _Toc87709949][bookmark: _Toc87833479][bookmark: _Toc27396]（3）软件保修服务
服务期内，由专业技术人员负责对用户的软件系统运行中出现软件故障进行处理。
质保期内，因软件系统出现问题而引起的故障，免费予以故障排除，保证软件系统及时恢复正常。
每次现场服务后将向最终用户提交《维护技术服务工作报告》，对未完全解决的问题，将至少每周与最终用户联系，跟踪问题，协商处理，直至问题解决。由此产生的所有费用由公司承担。
如果在系统运行过程中与其它设备无法共同正常稳定运行，公司将积极配合其它设备的提供商，协助解决问题；若用户要求，将提供免费的现场服务。
质量保证期内所有因软件故障而导致货物停止运行的时间将从其质保期内扣除。
如果由于维修服务失误或产品故障造成用户损失，公司除承担赔偿外，还将提供处理办法。
在质保期内，公司有责任解决所有提供的货物的任何问题。在质保期满后，公司仍将对暂不影响货物使用但发现自身存在固有缺陷和瑕疵承担责任。
[bookmark: _Toc87709950][bookmark: _Toc87833480][bookmark: _Toc15356]（4）软件升级服务
公司提供本次采购设备的最新信息及应用资料，享受免费升级服务，免费升级软件。
软件版本的升级为不定期，只要用户购买的软件有版本升级，公司将及时通知用户相关负责人员，只要用户有需求，公司将为业主提供升级。
软件系统升级服务可由公司技术服务中心承担，也可在指导下，由用户自行升级更新。
公司承诺在系统质保期内免费为用户及时提供产品的软件升级技术服务。
[bookmark: _Toc87833481][bookmark: _Toc8350][bookmark: _Toc87709951]（5）性能调优服务
公司在质量保证期为用户提供性能调优服务，频率不少于每年两次。
[bookmark: _Toc9162][bookmark: _Toc47291706][bookmark: _Toc27075178][bookmark: _Toc20677744][bookmark: _Toc25621778][bookmark: _Toc47802704][bookmark: _Toc87833482][bookmark: _Toc87709952][bookmark: _Toc524972060]（6）质量保证和投诉机制
为了提高服务质量和服务水平，公司规范投诉处理程序，构成有效的投诉管理机制，根据公司质量管理体系中的质量方针和质量目标及相关制度和规定，制定如下：
本制度适用于与客户服务相关联的公司各部门。
客户投诉方式:直接投诉(现场、电话投诉）、书面投诉（质量监督员接到投诉)。
客户投诉处理流程：
记录客户投诉资料：利用《申诉和投诉处理登记表》详细的记录客户投诉的资料，如投诉人，投诉对象，投诉的资料等。
决定客户投诉是否成立：了解客户投诉的资料后，要决定客户投诉的理由是否充分，投诉资料是否合理。如果投诉不成立，能够用委婉的方式答复客户，取得客户的谅解，消除误会。
确定投诉处理部门和职责人：根据客户投诉的资料，确定相关的具体受理部门和受理负责人。
投诉处理部门分析原因：要查明客户投诉的具体原因及造成客户投诉的具体职责人。
提来源理意见和方案并报批：根据实际状况，参照客户的要求，综合部提出解决投诉的具体方案，并提交至质量负责人及经理批示。
实施处理方案：及时实施处理方案，对直接职责人应处理得当，通知客户，并尽快地收集客户的反馈意见。
总结评价：对客诉处理过程进行总结和评价，吸取经验教训，提出改善对策，不断完善用户经营管理和业务运作流程，提高客户服务质量和水平，降低投诉率。
各部门客户投诉的处理职责：
质量部：
了解客户投诉资料并确认客户投诉理由；
协助客户解决疑难或带给必要的参考资料；
迅速传达处理结果。
综合部：
综合部主任组织客户投诉案件的调查与职责人员的拟定；
发生原因及纠正、预防措施的执行、督促；
客户投诉质量的检验确认。
总经办：
客户投诉案件的登记，处理时效管理及逾期反应；
客户投诉资料的审核、调查、上报；
处理方式的拟定及职责归属的判定；
客户投诉改善案的提出、洽办、执行成果的督促及效果确认；
协助有关部门与客户接洽客户投诉的调查及妥善处理；
客户投诉处理中客户投诉反应的意见提报有关部门追踪改善。
客户投诉的时效管理：
被投诉部门职责人需在1天内明确职责、整理方案并与客户进行沟通达成初步协议。
为及时了解客户投诉资料及处理状况，由质量负责人或其指定的相关人员于调查处理后三天内提出报告呈总经理批示。
客户投诉案例需在一周内处理完毕，并由质量负责人或其指定的相关人员在处理完当天打电话给客户追踪处理状况，判定此次处理是否成功：①客户满意，质量负责人或其指定的相关人员需在《申诉和投诉处理登记表》中记录谈话资料及跟进处理结果交于综合部整理归档；②客户不满意，质量负责人或其指定的相关人员进行再次投诉处理，直至客户满意为止。
[bookmark: _Toc27075179][bookmark: _Toc47802705][bookmark: _Toc8193][bookmark: _Toc524972065][bookmark: _Toc87709953][bookmark: _Toc87833483][bookmark: _Toc47291707][bookmark: _Toc25621779][bookmark: _Toc20677747]（7）提供跟踪服务制度
公司跟踪服务制度具体内容如下：
总经理是公司工作任务下达的负责人，人事行政部是工作任务跟踪、信息反馈和绩效考核的管理部门；
各部门需配合实施相关职能工作任务的制定、下达和跟踪管理；工作计划和任务分别以《月度工作述职报告》和《会议纪 要》的形式制订下达；
各部门负责人应在每月28日前提交《月度工作述职报告》及《工作任务跟踪表（部门）》到人事行政部，对当月的各项计划工作完成情况进行评价和反馈，由人事行政部汇总后提交总经理审批，并汇同总经理意见后纳入各部门下月度工作的跟踪和考核。
会议形成的《会议纪要》应包含以下内容：①会议时间、地点、人员、主持人和记录人；②简明的会议议题和目的；③会议中形成的会议决议和要求；④会议中布置下达的工作任务（应明确工作内容、责任人、完成日期、跟踪人等要素）。
人事行政部对《月度工作述职报告》、《工作任务跟踪表（部门）》及《会议纪要》的完成情况进行跟踪、汇总，并在《工作任务跟踪表（公司）》上填报相关内容后上报总经理，由总经理通过《工作任务跟踪表（公司）》对各部门进行评价，评价结果计入当期考核。
当公司下达的任务未能按时完成或未落实的，造成损失或影响到其他部门正常工作的，上报总经理进行评议，评议结果计入当期考核。人事行政部作为公司工作任务跟踪、信息反馈和考核管理部门，对本办法的组织开展和实施效果承担管理责任，其他部门需配合人事行政部开展任务情况反馈工作。 
[bookmark: _Toc47802707][bookmark: _Toc87709954][bookmark: _Toc3930][bookmark: _Toc87833484]（8）备品备件情况
[bookmark: _Toc87709955][bookmark: _Toc30151][bookmark: _Toc356844388][bookmark: _Toc25621775]（一）备品备件服务
公司在各地分支机构均建有备品备件库，为用户提供及时的备品备件服务。为了更好的服务用户，公司协同各产品厂商为用户提供专项备品备件,备品型号同于本项目投标产品，且含所有备件，用于本项目支持。
[bookmark: _Toc216587093][bookmark: _Toc219544289]A 备品服务流程
[image: ]
流程描述：
用户、技术服务人员、应急响应人员、巡检人员发现故障；
将发现的故障通知技术服务人员；
接到保修和服务请求后工程师赶到现场进行处理，判断故障原因，判定为硬件故障则按照备机更换流程处理， 硬件故障设备更换及其他设备故障承诺立即响应，2小时内给出解决方案，8小时内解决并恢复；
接到用户维修服务请求之后，提供一台与故障机相同型号的备机进入备机库，故障机按照返修流程返修；
提交故障报告。
[bookmark: _Toc17352][bookmark: _Toc47802708][bookmark: _Toc87709956][bookmark: _Toc87833485][bookmark: _Toc47291710][bookmark: _Toc27075243]（9）质保期内升级服务
公司提供本次采购设备的最新信息及应用资料，质保期内享受免费升级服务，免费升级软件。
软件系统升级服务可由公司技术服务中心承担。也可在公司的指导下，由用户自行升级更新。
软件版本的升级则为不定期，只要用户购买的公司软件有版本升级，公司将及时通知用户相关负责人员，只要用户有需求，公司将为用户提供升级。
公司承诺在系统维护期内免费为用户及时提供产品的软件升级技术服务。
[bookmark: _Toc87833486][bookmark: _Toc14811][bookmark: _Toc87709957]（10）长期技术资料服务
公司有责任提供包括设备安装手册、用户使用手册、维修服务承诺书、设备维护手册、技术白皮书、技术授权书、产品出厂技术标准、出厂合格证书、随机工具及使用说明书、推荐配件清单等在内的完备的、准确的工程技术资料。在设备开通后，如发生系统应用软件或设备固件扩展升级等情况，公司负责现场升级和向用户提供必要的技术资料。在设备投入运行后，公司如对其系统软件有所改进，均应及时向用户汇报，并为用户提供最新版本免费使用。
货到时公司应免费向用户提供与协议设备或仪器相符的技术资料各1套给甲方：如目录索引、样本、技术说明书、操作手册、维修指南和/或服务手册和示意图。如果用户确认公司提供的技术资料不完整或在运输过程中丢失，公司将在收到用户通知后7天内将这些资料免费提供给甲方。在签订协议后7日内，设备安装的基础制作说明及平面图纸提供给用户。
软件服务内容
（1）乙方承诺提供原厂商 3 年的免费质保。质保期自项目验收合格之日起开始计算。
（2）乙方承诺在质保期内免费提供产品的运维、优化、升级以及部署结构变化等服务。 
（3）乙方承诺对于本项目中存在的Bug、缺陷、安全风险隐患等，在质保期内外均提供持续的修补和消除服务。
（4）乙方承诺根据甲方所有业务系统的需求和运作规律，有针对性地制定项目系统平台的运维和售后服务保障方案，建立完善的售后服务体系。
（5）乙方承诺提供故障分级响应机制，按照售后服务计划和质量保证承诺向甲方提供优质的技术支持服务。
（6）软件系统为一体化采购模式，前端设备无授权数量限制；质保期内常用应用接口定制开发不另收费；质保期外软件系统维护及升级费用根据售后服务方案另行协商约定。
2、响应方式和响应时间
7*24小时进行售后服务，接到客户反馈在最短的时间内响应处理，并提供不间断的服务直到系统正常使用。电话：0371-65367895  010-57451700 18737126209
[bookmark: _Toc19342][bookmark: _Toc87833487][bookmark: _Toc87709958]（11）本地化服务及团队
河南东联信息技术有限公司耕耘于郑州10余年是整体办公解决方案的服务商，信息化一站式整体解决方案提供商，坚持真诚服务、合作共赢和坚持技术创新的科创企业。
     在公司“认知、思考、创新、真实”的价值观体系下，“东联信息”秉持“用科技创造服务、用服务缔造未来”立长志；用完善的技术、完整的服务、万全的质量力图打造中原地区ICT（信息通信技术）解决方案的新标杆。“东联信息”拥有供应链上游厂商“华为”、“华三”、“天融信”、“ITC”“立思辰”、“深信服”、“海康威视”等厂商支持，以开拓、开放的心态和产业链上、中、下游的合作伙伴亲密合作，一起携手同行，共赢未来。
   “东联人”拥有中原人特有的朴实、踏实、肯干的奋斗基因；立足于前沿，在各自所专长的网络建设、虚拟化、存储、视音频、项目管理领域均有建树；落地于服务，将客户视为第一，永远是站在客户的角度审视我们的工作，信息化领域的远景规划咨询、全方位的细节打磨、全流程的对接服务全面支撑完成客户在信息化集成的建设。
高屋建瓴的规划来源于数十年的行业经验积累，我们以丰富的经验加持项目的中远期规划，在教育、政府、金融、运营商信息科技圈有口皆碑。一批重点建设项目相继成功建成，赢得了客户的信赖、厂商的信任。
“长风破浪会有时”我们将一如既往、始终不渝以客户的价值实现为自己的永恒奋斗目标，做中原地区整合ICT资源、开创、共赢未来信息新蓝图的排头兵，为信息中原、智慧中原贡献自己的力量。
 针对此项目我们的服务团队：
	服务机构
	负责人及配置人数
	职责

	售后总部
	负责人： 赵祖田
组员14名
	此项目服务团队

	调度中心
	负责人： 黄瑶 
组员员:4名
	负责技术工程师的人员调动

	回访中心
	负责人：梁晨阳
组员:2名
	此项目的电话回访专员，了解设备使用情况

	技术一部
	负责人：徐俊超 
组员:2名
	此项目的硬件工程师，负责硬件检修，调试

	技术二部
	负责人： 马健 
组员:2名
	此项目的远程协助工程师

	技术三部
	负责人： 阮鹏  
组员：2名
	整体系统的维护，保养等工作
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附件4：       
             郑州大学仪器设备初步验收单
No.                                         年   月   日
	使用单位
	郑州大学
	使用人
	郑州大学图书馆
	合同编号
	

	供货商
	河南东联信息技术有限公司
	合同总金额   
	￥470000元

	设备明细（品名、型号、规格、生产厂家、数量、金额等，不够可另附表）

	序号
	品名
	技术参数
（规格型号）
	生产厂家（产地）
	数量
	单位
	金额

	1
	馆内智能交互信息发布系统
	V4.2
技术参数详见附件2
	北京汇云博图科技有限公司（中国）
	1
	套
	270000

	2
	壁挂式横屏多功能触摸查询终端
	 SGE43P8
技术参数详见附件2
	广州市松冠科技有限公司（中国）
	8
	台
	60000

	 3
	落地式横屏多功能触摸查询终端
	 SGE55T9
技术参数详见附件2
	广州市松冠科技有限公司（中国）
	4
	台
	40000

	 4
	墙柱壁挂四联竖屏发布终端
	 SGD65P8
技术参数详见附件2
	广州市松冠科技有限公司（中国）
	2
	套
	100000

	实 物 验 收 情 况
	外观质量（有无残损，程度如何）。

	
	清点数量（主机、配件、型号、规格、产地是否与招投标文件、合同、发票、装箱单的数量相同，若有出入，说明缺件名称、规格、数量、金额）

	
	仪器设备安装调试及使用人员培训情况（是否完成整套设备安装、有无安装缺陷，使用人员是否经过培训）。

	技术验收情况
	依据合同约定技术条款逐一测定设备的性能和各项技术指标，所测结果是否与合同约定技术条款规定的一样，性能是否稳定，配件是否齐全，是否有安全隐患，具体说明。

	初步验收情况
	□通过验收                  □整改后再组织验收

□不通过验收  索赔要求      □其他结论

	验收小组
成员签字
	
	    供货商
授权代表签字
	



 附件5：                
                      中标通知书
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