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九、售后服务方案

深圳市科曼医疗设备有限公司作为生产厂家,为了保证产品在河南的售前售 后服务，

于2006年1月1 日在河南设立售后服务部。我们对所提供的医疗设备 做如下质量和服务承诺

：

1、免费保修期

我公司产品免费保修3年，附件质保半年；厂家负责 产品终身维修，保修期内，除

人为因素损坏，全部免费维修；保修范围 外有偿维修，只收成本费。

2、应急维修时间安排

仪器在使用过程中，如发生质量问题，维修人员在接到通知后15分钟内 立即响应，2

小时内提供解决方案，8小时内到达维修现场，24小时内不能 修复的，免费提供备用机

。

3、维护保养的安排

● 我公司出厂的每一台仪器均是全新没有使用过的.

● 每一台仪器均由厂家专业人员安装调试,免费为用户进行设备操作、日 常维护、故

障排除及修理等技术培训。

● 对产品跟踪回访和维护，每年不低于4次电话回访，不低于2次上门维 护和保养

4、人员安排：本地服务机构地址、联系人及电话

售后服务
网点

详细地址 工程师名单 职称 服务电话

郑州地区

售后 服

务网点

河南省绿地双

子塔北塔1813

潘龙 工程师 13071021799

申高峰 工程师 13373955237

范成琳 工程师 13203852970

赵能 工程师 18477317610

李金宁 工程师 18339835786

于国庆 工程师 15639256636

邹俊龙 工程师 13481120437
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服务范围 负责产品安装调试及培训；

负责在保修期内，上门免费服务；

我方长期提供仪器最新信息和应用资料，免费升级软 件；

长期提供技术资料和技术支持；

提供仪器备用件和常用消耗品等其他售后服务内容。

费用 保修范围内费用全免（无偿），厂家负责产品终身维修， 保修范围

外有偿维修，只收成本费

响应时间 接到维修通知后4小时内立即给予答复,并派工程师8 小时

内到达现场。

服务区域 河南省

5、施工工具：

根据现场工程施工情况，需要的工具如下：

工具名称 数量 单位 产地

头灯 1 台 中国

老虎钳 1 台 中国

电锤 1 台 中国

六角扳手 1 套 中国

螺丝刀 1 个 中国

胶带 1 卷 中国

电笔 1 支 中国
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专用检测表 1 个 中国

消毒清洁工具 1 套 中国

6故障响应时间

故障等级 通知公司响应 作出解决方案 赶到现场 现场解决时间

小修故障 15分钟 2小时 8小时 8小时

中修

故障

1级 15分钟 4小时 8小时 8小时

2级 15分钟 4小时 8小时 8小时

3级 15分钟 4小时 8小时 8小时

大修

故障

1级 15分钟 6小时 8小时 8小时

2级 15分钟 6小时 8小时 8小时

3级 15分钟 6小时 8小时 8小时

6.2故障等级

6.2.1小修故障等级

凡涉及到设备外表面、开关、旋钮、指示灯、仪表等，机器技术性能指标基 本正常等方

面的内容，如：校正、试验、调整、简单加工、除尘、故障一般均发 生在机器外部，其故障

等级划分为2级，小修工作量最小的是局部修理。小修可 以直接在设备所在地点更换或修复

少量零配件或调整其位置，校正其精确度，保 证设备能够正常工作一段时间，直到下次出现

故障修理为止。

6.2.2 中修故障等级

凡涉及到机器内部零部件的，机电、气电医疗设备为机械零件，光电、电子 医疗设备为

元器件所发生的的故障，其故障并未影响到主机性能，仅影响到主机 部件性能，但该设备不

能正常工作，故障登记划分为3级。
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中修需要更换及修复设备的主要部件及数量较多的其他元器件，校正仪器恢 复精确度，

大道设备所具有的技术参数。

中修级故障可划分以下几级：

1）部件中的简易故障视为中修1级

2）部件中的复杂故障视为中修2级

3）部件中的特殊故障视为中修3级

6.2.3大修故障等级

在一台机器设备中，凡涉及到主机性能指标、功能特点及机壳架等内容的故 障，即修整

主机构件或主机电路部件的项目，视为大修故障。

大修故障又可划分为以下几级：

1）更换或翻新机壳、架、座视为大修1级

2）检修或更换主机主要零部件视为大修2级

3）修整主机结构件或主机主要电路部件的性能或功能，视为大修3级，既是 最高的故障

修理等级。

大修故障修理，需要更换或翻新主机主要部件或主要电路部件或原件，调试 机器性能指

标，校正一起精确度达到原有设备技术性能参数标准。

7节假日和紧急情况下的设备抢修计划

我公司售后服务团队实行7×24小时全年无间歇服务，售后服务团队 在节假

日有工程师轮流值班，节假日和紧急情况下，设备在任何使用过程中出现 故障的，售后部门

会立即响应到达用户故障现场服务作业，在接到报修电话 故障通知后 15分钟

内响应，河南省内所有地级市市区 8 小时内到

达，郊县区8小时内由原厂认证合格专业工程师提供快速优质的现

场服务，及时排除故障，24小时内不能修复解决问题的，免费提供备用

机或备用方案替代产品服务，保证设备正常工作， 不影响医院使用。
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8 、河南省设有驻地售后服务机构：

科曼为了保证产品在河南省售前售后服务质量，于2004年 1月 1

日在河南省设立售后服务办事处，随着科曼在河南业务不断增长， 科

曼把河南办事处升级为郑州分公司。目前，郑州分公司拥有500多 平

米的办公场所，严格按照 ISO9001标准设立售后备品、配件库。技 术

实力方面，郑州分公司拥有 3名高级工程师，3名中级工程师，

郑州分公司总员工人数达到50人，基本都具有2 年以上工作经验，其

中有5名拥有工作5年以上的工作经验。都是经 过公司严格培训和考核

再分配上岗的。对于仪器的保养和维修非常专 业和职业化。

附：深圳市科曼医疗设备有限公司河南分公司营业执照
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9、备品备件库

深圳市科曼医疗设备有限公司公司在郑州分公司设有专门的附

件备件、零部件备件、备用机仓库。保障了售后服务及时覆盖全河南。

备品备件库地址：河南省郑州市金水区绿地北塔 1813、1812。

联系电话：0371-63370016

服务热线：400-7009-488

常备清单如下：

其他产品零部件备件

液晶屏 电源板 主板 心电模块 血氧模块 血压模块 导联线

20块 20块 20块 20个 20个 20个 20个

备用机数量

K18 K15 S3 N10M K12 V1 V3 NC12 AX-400 AX-700

5台 3台 5台 3台 3台 4台 2台 2台 1台 1台
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售后服务团队、备品、备件库实图
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10、人员培训计划

我公司承担培训工作,我方的安装调试人员有义务对买方的使用人员及设备 维修人员

进行培训，使用人员能够熟练掌握设备的各项功能和操作，使维修人员 能对设备进行日常维

护和一般性故障的查找及故障的排除；由认证专业的技 术工程师负责对设备

售后及运行过程检验、安装、调试，验收、熟练 操作维护等。

培训方式：厂家专业技术人员为用户上门培训

培训师资：2年以上工作经验的原厂专业认证工程师

培训内容：结构原理、仪器的操作、保养、基本维护、故障排除等 培训地点

：用户单位所在地

培训费用：费用全免

培训时间：结构原理不低于3小时、仪器的操作4小时、保养和基本维护1小 时、故障

排除1小时，总培训课时不低于10小时

受训人员要求：用户单位专业医护人员

人员数量：人数和培训时间根据用户需求来定，保证用户能够正

常使用设备。

培训完成：用户签章确认已掌握培训内容，每次培训内容完成。对用户系 统应用

人员提供不低于6次及以上的操作培训直至熟应用作。
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培训内容：

序号 时间 培训内容 教员 教材 培训方式

1 2小时 临床应用和安全常识 高级工程师 设备安全标准及常识 集中培训

2 1小时 设备部件介绍 高级工程师 样机展示介绍 集中培训

3 1小时 设备的安装与调试 高级工程师 样机展示介绍 集中培训

4 1小时 仪器的设置操作 高级工程师 样机展示介绍与实操 集中培训

5 1小时 设备运行的安装及调试 高级工程师 样机展示介绍与实操 集中培训

6 1小时 设备规范的拆卸和安装 高级工程师 样机展示介绍 集中培训

7 2小时 设备和附件的维护保养 高级工程师 维护保养手册 集中培训

8 1小时 故障的检查排除 高级工程师 样机展示介绍 集中培训
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11、售后服务体系

公司的服务中心

我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，建立了一支专业的技术服务队伍。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，中心将安排当地技术人员 定期回访、随时解决用户的问

题。

我公司在河南成立了郑州分公司，组建了一个由60人组成的客户服务中心， 负责为客户

提供全面的售后服务，其中设有技术人员20人。客服中心主要由几 部分组成：客户服务文员

，维修技术人员。

客户服务文员主要是接收客户的保修信息和反馈信息，进行分类和归档，并 根据客户不

同的要求落实到相关职能部门，对整个服务过程进行跟踪，保证对客 户服务的及时性，同时

建立客户档案，定时对客户进行回访。技术服务部主要负 责解决在售后服务中出现的技术问

题，对客户所提出的技术问题给予及时的处理 和解答，并进行现场服务工作。维修技术人员

主要负责产品的维修和跟踪。

人员安排

行政部 ：负责接听400报修电话，并及时通知售后技术维修经理安排人员， 对于紧急报修

事宜，行政部人员会第一时间打电话通知售后技术维修经理安排工 程师赶赴现场。

售后维修人员：保障足够人员对现场的了解定期巡检、故障诊断排除、软硬 件维修、系

统改进升级、传授系统日常操作流程，与维保人员沟通维保中各种问 题。

资料员 ：负责处理各类投诉，并主动回访客户，了解维修情况，并登记。

基本工作流程

行政部文员接听到客户的服务需求电话，并记录客户的基本情况及服务需求 的内容。

对客户服务需求进行归档和整理，信息传入售后维修部门。

售后维修部及时与客户联系，进一步了解故障情况，对能在电话中解答和处 理的问题给

予及时解决，对无法在电话中解决的问题，则安排人员到现场进行进
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一步排查，确定问题原因。如是一般操作和技术问题，现场给予解决；如需现场 维修将派驻

维修技术人员全程服务，如设备出现需要更换，则带回到成都分公司 进行调换。

维修部技术人员负责故障设备的维修和时间控制，维修完毕后发回客户，如 需安装则安

排人员上门安装。

资料员对整个流程进行监督和控制，在维修后进行回访，同时对客户档案进 行管理，对

客户进行定期的回访。

故障现场处理流程：工程师到达现场后对仪器故障判断处理、现场处理不好 的提供备用

机，填写《售后服务质量监督表》：记录仪器编号、仪器故障、故障 原因、处理方案及结果

，并让科室签字确认故障排除，档案交到设备科及公司归 档，并在一周内电话回访维修仪器

使用情况，及时跟进维修仪器使用情况，确保 故障的有效排除。

售后服务监督体系

我公司深圳市科曼医疗设备有限公司具有完善的售后服务监督机制：设有 “售后服务

监督部”，专职人员对每次上门服务用户进行电话回访，监督上门人 员的服务质量。

每次上门服务人员必须向客户提交《售后服务质量监督表》（附后），得到 用户签章确

认后才能汇报公司完成任务，所有售后服务人员的绩效工资与用户反 馈的服务质量评价挂钩

。以保障服务的质量和及时性。



中网华通文化传媒（北京）有限公司 投标文件

133

售后服务质量监督表（上门服务）

尊敬的用户：

《售后服务质量监督表》是我们监督本公司客服工程师服务质量的重要依据 之一

。我公司为用户提供上门服务的工程师每完成一次售后服务工作，必须上交 一份内容

齐全的《售后服务质量监督表》，万分感谢您的支持和配合！您的宝贵 建议和评价是

我们进一步提高服务水平和产品质量的科学依据和前进指南！

用户单位（盖章）： 使用科室： 用户单位地址：

产品型号： 产品编号： 购买日期：

用户单位负责

人 姓名：

职务：

电话：

用户操作人

员 姓名：

职务：

电话：

是否过保 或 新仪器装机：

□ 是 □ 否 □ 装机

1.定期回访、保养或

新仪器安装

上门服务日期： 产品使用情况：

上门服务内容：

2、上门维修

报修日期及故障现象：

故障处理方案及结果：

维修费用合计：（保修期内费用全免）

1、材料费： 2、工时费： 3、差旅费：

合计：

客户签名/确认：

3、其他服务

用户评价及建议：

上门服务工程师签名/日期： 审 核：


