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针对本项目，我公司的专项组将以总经理为组长与客户沟通，确保24小时电话畅通，并保证在客户所要求的第一时间内完成客户的需求，同时将所有前期沟通的信息装订成册或在备份为电子文件，及时送到客户手中，确保每个项目沟通的准确性、及时性，并以此为根据为客户提供最优质的服务。
1. 我公司的服务小组及时准备与客户需求相关的材料或样品等，以备客户的参考，若客户有需要，则服务小组将立刻派专人前往递交；
1. 我公司的服务小组在了解客户需求的过程中，将本着一切“从客户利益出发”的目的，从印刷专业的角度，向客户提出合理化建议，并告知其印前、印刷、印后等各环节所需要的时间周期等生产条件，并以此进一步征询客户意见，双向交流。
1. 我公司已开通大容量企业邮箱（后缀为@topcent.com.cn），可提供电子资料的传递，提高工作效率和效能。另外，我公司也已经开通企业网站（www.topcent.com.cn），并运行多年，客户可以登陆其中，了解若干的印刷基础知识及印刷注意事项等，其中也可以查询我公司的主要设备、生产能力等多方面的企业情况，以便客户通过互联网手段了解我公司，从而提高工作效率和效能。
为保证甲方获得优先服务的权利，积极主动与客户方配合，准确、优质、保密的完成印刷工作，从收集到本招标文件时起，我公司成立以总经理为组长的“项目服务组”。 并在第一时间内成立专组展开其招标资料的购置和投标文件的整合、撰写以及样品制作等工作。设立24小时专线服务电话：周晓苗 13701215612，挑选有丰富实践经验的业务员，配备二部专用车辆，随时响应客户的各项要求，免费上门服务；定期回访，跟踪服务，了解客户对印刷质量和其他服务要求。该采购项目服务小组专门负责有关该项目的安全生产等服务工作，在充分交流的情况下，了解客户需求并对客户的相关需求建立信息资料库，充分做好对客户产品的前期服务及售后服务工作。
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我公司针对本项目，组建专项售后服务小组，常设售后服务机构，24小时服务，同时，设立专用库房保证日常印刷品的随时供应。
印刷基地地址： 北京市大兴区西红门镇金服大街5号院；
(1)常设售后服务机构：北京顶佳世纪印刷服务总部（针对本项目专人负责）
固定电话：010-82021671、82021672     24小时服务热线： 4008909603
  (2)针对本项目的售后服务流程：
1)送货后，立即由服务小组的成员进行电话回访；
2)每月末，服务小组的客服专员与客户进行上门交流和回访，询问客户的意见和建议，帮助我司提高服务水平。
    3)服务小组的设计师对客户的设计电子文档均保存在标注有该客户名称的专用硬盘或光盘上，以便日后的查询使用。
    4)我司长期为客户提供免费的仓储空间，对客户暂不需用的印刷品进行保管，使客户实现按需送货和零库存。我司为本采购项目提供专用存储空间（并可视需求扩大），配备专人进行24小时的仓储管理。对客户的废品、次品将进行集中销毁，客户可随时进行监督检查。库管员对客户的库存出入有电脑纪录，每月向客户通报库存台账。
5)客户在使用印刷品的过程中，如发现个别有问题的印刷品，我司会在接到信息后24小时内作出书面的处理意见，排查问题并明确解决方法，如及时调换、补印等。


售后服务承诺：
1）针对本项目，我公司有专职的客户经理可对采购单位提供“一对一”的贴心服务。并由我公司售后服务部共同协助完成。同时，公司制定了健全的客户管理机制，完善了售前、售中、售后链接的管理体系流程，提出了《顾客要求评审》、《产品售后服务与满意度测量管理》、《客户管理》等相关专业标准。公司对产品的销售使用情况进行全程的跟踪服务，及时征求采购单位的使用意见并负责对此监督督促予以及时解决。采购单位有日常服务需求可随叫随到。
2）公司承诺完全按照采购单位规定的印刷工艺要求、印制标准和质量要求完成产品的印制。并保证我公司提供的印刷品所用纸张、油墨等原材料符合国家及行业制订公布的标准。完全承诺我公司提供的印刷品印刷工艺及生产制作出的印刷品质量符合国家及行业制订公布的标准。
严格执行国家的法律、法规和《印刷业管理条例》（国务院2001年第315号令），守法经营，按章办事，自觉维护采购单位的利益。
在产品生产全过程中严格按照GB/T 19001：2000质量管理标准的要求执行，确保产品质量达标。我方承诺提供以下质量保证并承担相应的法律责任：
完全承诺对所供产品免费提供全程的质量跟踪服务。对所供产品因原材料、印制、检验、送货等方面原因出现产品破损、缺失等质量问题无条件包退、包换。完全承担因材料提供、印制质量、延期交货及安全问题给需方所造成的全部损失，无偿赔付、调换、补足。
3）完全遵守ISO9001和14001的管理制度，完善毛品质检、半成品及成品质检。
4）设备选型上，选择自动化程度高的设备，减少人工环节。
5）对采购单位反馈的质量和服务方面的问题，公司承诺积极、及时给予稳妥的处理，确保用户满意。
每周开质量会，通报一周质量问题，引起大家注意及时改正。第一时间做出质量分析报告，找到问题根源，予以解决。
6）完全承诺在履行协议的过程中如遇到问题，将及时、主动地向采购单位报告，如有不可抗力事件发生，我公司将及时与采购单位友好协商解决。采取积极的补救措施，使采购单位的损失减至最低程度。
7）我公司长期为客户提供免费的仓储空间，对客户的纸张及暂不需用的印刷品进行保管，配备专人进行24小时的仓储管理，保证日常印刷品的随时供应。对客户的废品、次品将进行集中销毁，客户可随时进行监督检查。库管员对客户的库存出入有电脑纪录，每月向客户通报库存台账。
8）设立热线电话，确定总协调人全权负责中标后采购单位对其中标产品的有关咨询、查询、签订、和执行合同，无条件履行供货服务承诺和接受投诉等事务。做到随叫随到，上门服务。
9）保质保量的及时将印刷品免费送达所指定的交货地点。
10）保证产品质量，印刷及装订质量达到或超过行业质量标准。
11）工作中做到定期回访，跟踪服务。
12）产品出厂后，质量实行“三包”（包退、包换、包赔），采购单位在印刷品使用过程中，发现有质量缺陷，做到迅速及时与采购单位进行协商解决，由此产生的一切费用由我方承担。
13）认真做好本次印刷品的保密和管理工作，未经采购单位同意不得将印刷品版本及印刷品外传。
14）让客户满意是我们单位的目标。我们承诺提供的商品和服务保质保量。如果因为某些原因对我们的工作质量不够满意，我们将当场处理。 


承诺书

我司具有免费服务项目：
若遇客户有加急工作，我司将优先设计、优先排版、优先印刷、优先装订、优先送货，不收取任何加急费用。
对客户提出的印刷相关问题，无论是否会与我司发生相应的业务，我司的服务小组均会为客户提供力所能及的技术支持和印务咨询服务。
我司免费接送要求实地监察印制过程的客户，并由服务小组成员全程陪同。
当客户加印时，不再收取制版费。
我司长期为客户提供免费的仓储空间，对客户暂不需用的印刷品进行保管，使客户实现按需送货和零库存。
若客户希望了解印刷知识，我司可派相关人员上门提供免费的培训服务。
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物流服务：
完全按照甲方要求进行物流配送。
    先配套后打包，即4种书为一套。
自然包（即小包，每包6套，共24册图书），用80克牛皮纸，每包高度200-220毫米。
      铁路或公路运输件，即大打件，一般4个自然包一大件（即4小包），应用防水牛皮纸。
质检监控及投诉处理机制：
公司承诺完全按照采购单位规定的印刷工艺要求、印制标准和质量要求完成产品的印制。并保证我公司提供的印刷品所用纸张、油墨等原材料符合国家及行业制订公布的标准。完全承诺我公司提供的印刷品印刷工艺及生产制作出的印刷品质量符合国家及行业制订公布的标准。
严格执行国家的法律、法规和《印刷业管理条例》（国务院2001年第315号令），守法经营，按章办事，自觉维护采购单位的利益。
在产品生产全过程中严格按照GB/T 19001：2000质量管理标准的要求执行，确保产品质量达标。我方承诺提供以下质量保证并承担相应的法律责任：
完全承诺对所供产品免费提供全程的质量跟踪服务。对所供产品因原材料、印制、检验、送货等方面原因出现产品破损、缺失等质量问题无条件包退、包换。完全承担因材料提供、印制质量、延期交货及安全问题给需方所造成的全部损失，无偿赔付、调换、补足。
完全承诺在履行协议的过程中如遇到问题，将及时、主动地向采购单位报告，如有不可抗力事件发生，我公司将及时与采购单位友好协商解决。采取积极的补救措施，使采购单位的损失减至最低程度。
让客户满意是我们单位的目标。我们承诺提供的商品和服务保质保量。如果因为某些原因对我们的工作质量不够满意，我们将当场处理。 
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