广东金朋家具制造有限公司

[bookmark: _GoBack]售后及服务承诺
包号：01    包名称：木制、木制铝制结合家具
售后服务承诺，包括并不限于三包期、免费保修期、响应时间、到位时间、备品备件的说明、售后服务联系人、联系方式。
1、售后服务方案
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	单位名称
	地址
	负责人名称
	职务
	手机

	广东金朋家具制造有限公司
	佛山市顺德区龙江镇官田村委会官田工业区丰华南路65号二楼1号仓
	尤诚泉
	法人
	13823434061

	广东金朋家具制造有限公司
	佛山市顺德区龙江镇官田村委会官田工业区丰华南路65号二楼1号仓
	周亚东
	销售经理
	13919786131

	广东金朋家具制造有限公司
	佛山市顺德区龙江镇官田村委会官田工业区丰华南路65号二楼1号仓
	丁仁富
	业务经理
	15987678560
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	联系人
	职务
	手机
	身份证号

	陈华
	厂长
	15217645998
	452626198408022595

	李欣雨
	工程部
	13928530968
	441221197410281018

	黄冰圆
	业务部
	13671436871
	450802198801021378

	罗凌远
	运输部
	17878501449
	450981198901121449

	卢铭亮
	安装中心
	13006763945
	36072119921205563X

	张玥悦
	售后服务部
	18316183734
	431023199006063974
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售后服务机构
售后服务机构名称：北京世纪鼎厨环保科技有限公司
售后服务机构地址：北京市昌平区回龙观东大街336号院2号楼5层515
售后服务机构联系人及电话：李生18854330197
售后服务营业执照副本
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售后服务委托协议
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服务距离
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售后服务承诺书
一、若我公司中标，我们将对售后服务做出郑重承诺：
1.我公司承诺提供所投产品20年免费质保期，十年免费保修，终身维护，验收合格之日起 。
2.我公司承诺质保期期满后，继续向采购人提供本项目终身的维修、技术支持等服务和必须能供应本次采购产品所需的备、配件，其发生的费用供应商只收取破损组件的成本费。
3.交付方式、交付完工期限及交付地点：合同签订后，交货时间及交货地点按照采购人要求具体确定，我方到货前48小时将到货名称、规格、数量、外形尺寸、单重及注意事项等，通知甲方，以便甲方接货。
4.付款办法：我方承诺接受采购文件规定的付款方式。
5.我公司免费将货物运送到采购人要求的地点，产品在三包期内，发生质量问题的经两次修理后仍出现质量问题时，我公司无条件为采购人更换新的产品，如产品更换两次后仍出现质量问题时，我公司无条件退货，维修、更换、退货产生的费用均由我公司负责；产品三包期自产品经采购人验收合格并交付使用之日起计算。在家具保修期内，一旦家具发生质量问题，我公司在接到通知24小时内赶到现场进行修理，费用由供应商负责。
6.保修期过后，我公司免费终身维修，免费提供螺丝、脚套等易损件1%备品备件，以减轻用户的负担。
7.本项目招标的家具在规定的质量保质期内，对非人为故障，供货商应免费更换零部件，并负责所有因家具质量问题而产生的任何费用。                                    
二、所有产品提供3年“三包”（包修、包换、包退），并承担保修、更换、退货的实际产生费用，保修期内，如因设计上的缺陷或材料不合格及安装调试不达标而造成设备发生故障，供方免费维护并更换零件。供应商针对上述服务要求提供详细的服务方案。
三、在质量保证期内，凡因正常使用出现的质量问题，我司提供免费上门维修或更换，在制造商（供货商维修服务点）维修时，我司支付货物或组件的包装和运费。对更换或修复的零部件从更换或修复之日起重新计算质量保证期。专线电话接受客户全面咨询服务，我司确保对采购方提出的保修等质量信息，所有货物保修服务方式均为我司上门保修，由此产生的一切费用均由我司承担。保修期后的货物维护由双方协商再定。在保修期内，我司须对所提供的设备做定期检查和保养。
四、如我司接到甲方通知后，36小时仍不能修复有关家具，我司提供与该家具同一型号的备用家具供甲方使用。如给甲方带来损失，我司负责赔偿。
五、在质保期内如同一产品、同一质量问题，连续二次维修或同一产品不同部件出现三次以上维修未能正常使用，我司承诺无条件更换同一品牌同一型号的相同家具。
六、如我司接到甲方提出的技术服务或维修通知后1小时内未能及时响应、拒绝或未派技术人员到达现场提供技术服务、修理或退换家具，甲方有权委托第三方人对合同家具维修或提供技术服务，由此产生的一切费用由我司承担。
七、超过产品保用期，凡属产品质量问题，除收取损件的成本费用，均享有免费终身维护。
八、我司保证，我司依据的合同提供的家具，及相关制造工艺流程，均属自主产品或得到有关权利人合法授权，如发生涉及到专利权、著作权、商标权等争议，我司负责处理，并承担由此引起的法律及经济责任。
九、所有产品在保质期内公司派专人定期（3个月）巡检。主要以产品保养为主及拆迁、重组服务、家具翻新服务、巡检维护后：产品信息存档、开展产品使用说明会，并交付使用。
十、公司承诺所售一切产品于正常使用情况下，均按照国家强制性《家具使用说明书》进行使用服务。
十一、本公司提到对产品“保用”的意思是指在保用期内可正常使用，一般不需要维修，如出现较大问题，不能正常使用，且产品无法修复情况下，本公司承诺无条件更换全新产品。至于产品“保修”方面，本公司承诺的期限为终身，不收取服务费。
十二、本公司售后服务部拥有专业维修技术人员队伍，专门负责售后服务、技术咨询、应急维修、防污处理、家具迁组。对因我方原因出现质量问题的产品，可直接向厂方投诉。
十三、我公司售后服务热线13823434061
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广东金朋家具制造有限公司自成立以来，公司奉行“以人为本，以质取胜，以客为先，创新经营 ”的服务宗旨，致力于向广大顾客提供优质的服务。
“顾客的满意就是对我们工作的最好回报！”为了保护您的合法权益，免除后顾之忧，我们郑重承诺: 
产品享受20年保质、保用、10年免费保修及终身免费维护服务。
并依此向您提供下述服务:
1. 售前服务
（1）向客户介绍本公司产品规格、结构性能、技术标准、工艺流程、质量控制措施及供货能力。
（2）安排顾客参观生产车间和展厅陈列，条件许可的情况可以安排参观客户的现场。
（3）提供产品资料、图片、色板，并可向工程配套客户提供所需特殊产品资料。
1. 售中服务
（1）严格按客户订货要求进料、生产，并准时交货。
（2）专业安装人员依照标准作业手册和图纸进行全天候组装，确保按时、按质完成，在特殊情况下，可免费用其它产品临时替代使用。
（3）组装后进行现场清洁处理及产品使用、养护说明指导。
（4）精心组织运送安装：市场部根据项目工程计划，安排专用大货车运送货物，组织装卸工按国家规定和公司要求装卸货物，确保货物完好无损；安装部根据货物安装的需求，派出训练有素技术娴熟的员工到现场为用户安装，调试货物，并为用户培训货物管理人员。
1. 售后服务
（一）常规服务；
1、全面细致提供家具行业专业技术咨询服务，引导客户正确使用及保养家具；
2、专人接听、受理客户投诉电话，及时反馈客户，高效、快速做出反应，为客户提供切实可行的解决方案；
3、专人追踪改善结果，定期进行电话回访，制作客户档案资料，建立良好的客户关系。
4、在产品保用期内，凡属本公司产品质量问题，均提供免费上门维修服务；
5、所有货物送货上门并负责安装；
（二）应急服务及反应时限：
1、本公司承诺接到贵单位报修电话后保证在 1小时内做出响应，24 小时内派技术人员上门维修，规定时间内未处理完毕的，我公司提供不低于同等档次货物供用户使用至故障货物能正常使用为止。
同时，为满足急需使用和某些产品急需增补的需要，我公司还设有完善的销售、工程安装、客户服务部门及备用成品仓库和零配件、易损件仓库，以方便能够独立承担全国各地的一切送货、安装、维修服务，并且长久定期派遣客户服务人员电话或上门为贵单位作售后服务跟踪。
2、公司承诺所售一切产品于正常使用情况下，均按照国家强制性《家具使用说明书》进行使用服务。
（三）保修期后的年服务费
在本公司产品保用期内，因我方生产原因，造成产品出现质量问题（人为损坏或不可避免的自然灾害除外），本公司不收取任何维修费用和零件费。在产品保修期满后三年内所需的备品备件清单以及备品备件的不变价格，不计入投标总价，免收劳务费用，如市场涨价则按原价格供货，如市场降价则按市场行情定价供货。
（四）其他增值服务
1、全面提供专业技术咨询服务。
2、细致、专业的工程安装服务。
3、专线电话接受客户全面咨询服务，根据客户对产品的质量及在使用过程中所发生的问题，在接到通知后保证在1小时内做出响应，24小时内派技术人员上门维修，并派专员跟踪服务。
4、专职客户服务部门定期电话跟踪质量及派专职人员对产品进行检查和保养，提供完善的售后服务。
5、在产品保用期内，凡属本公司产品质量问题，均提供免费维修服务。
6、工程安装后提供全面的家具清洁服务。
7、根据客户要求，提供家具清洁、翻新及搬迁拆装服务。
8、超过产品保用期，凡属产品质量问题，除期间更换零配件按成本收取，均享有免费终身维护。
9、尽可能考虑足够的预备功能配置和易补功能及易改良功能的结构。
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质量保证
1、我方保证所供货物是全新的、未使用过的和用一流工艺生产的，并完全符合合同规定的质量、规格和性能要求.我方保证其设备在正确安装、正常运转和保养条件下，在其使用期内具有满意的性能。在质量保证期内，我方对由于设计、工艺或材料的缺陷而发生的任何不足或故障负责，其费用由我方承担。
2、根据有关部门的检验结果或在质量保证期内，如果设备的数量、质量规格与合同不符，或证实设备是具有缺陷的，包括潜在的缺陷或使用了不符合要求的材料买方尽快以书面形式向我方提出本保证下的索赔。
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本公司在工厂及各销售片区设有完整的销售、安装、维修保养部门，及设有自用的大型成品仓库和零配件仓库。以方便能够独立承担本地区及其他地区的一切送货、安装、维修保养服务。并且长久定期派遣专业人员上门为贵单位作售后服务跟踪。
若我公司中标，我公司将在甘南县设立售后服务机构网点，一般在本公司服务中心区域内，本公司在接到贵单位投诉电话后1小时内响应，24小时内派专业人员上门维修、保养。
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为了应对特殊情况，确保货物提前完成交货验收，或按采购方的特殊要求完成交货、验收,我单位特启动以下应急方案： 
①生产上： 
打破传统的长白班模式，将车间员工分为 3 个班组，白班（8：00—16：00）， 
中班（16：00—24：00），夜班（24：00—8：00）不分昼夜进行生产，保证货物在最短时间内完工。 
②运输上： 
A、货运等多家货运公司与我单位签订长期合作协议，提供车型多种，确保运输能力比平时增加一倍使货物尽快到达现场,从而保证运输。 
B、货物在厂内由库管分楼层和分房间号打包、捆包。派专人驻守现场，指挥下货，保证下货有条不紊，分楼层、分房间将货物搬运到位。 
③安装上： 
A、安排专业技能较强的安装工人达到日常工作的二倍人数，加班工作。 
B、启用一支由班组长，技术骨干等人员组成的突击队伍，专门应对特殊情况，保 证工期，按时交货。 
产品工作环境条件 
设备正常运转的电源、温度、湿度等环境条件和其他条件 
温度：室内正常温度； 
湿度：室内正常湿度；
地面：保证平整； 
其他条件：所有设备避免日晒雨淋，不能用硬物摩擦；地震、火宅、水灾等自然灾害不在保修范围之内。 
可持续工作时间：每天可持续工作 24 小时。 

运输条件 
公路汽车运输。要求道路顺畅，可供货车通行；车况良好；驾驶员规范驾驶，无违章记录。
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	序号
	专用工具名称
	规格
	货源
	单位
	数量
	现行价格（元）

	1
	十字螺丝刀
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	把
	20
	2

	2
	一字螺丝刀
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	把
	20
	2

	3
	梅花双头扳手
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	把
	5
	30

	4
	橡胶锤
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	把
	6
	15

	5
	羊角锤
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	把
	6
	30

	6
	卷尺
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	把
	5
	30

	7
	铅笔
	2B
	广东金朋家具制造有限公司
	个
	5
	2

	8
	裁纸刀
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	把
	8
	5

	随机（质保期内免费，质保期外只收成本费）

	序号
	备品备件名称
	规格
	货源
	单位
	数量
	现行价格（元）

	1
	脚垫
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	套
	15
	6.5

	2
	中套
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	套
	8
	2

	3
	螺栓
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	套
	8
	1.5

	4
	螺帽
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	套
	8
	1

	5
	盖母
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	套
	8
	0.5

	6
	膨胀螺丝
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	套
	8
	3.5

	7
	胶套
	常规
	广东金朋家具制造有限公司
	套
	15
	2

	随机（质保期内免费，质保期外只收成本费）
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① 根据本工程对相关技术人员再培训计划 
A、我单位为能优质地完成该项工程，在磋商开始前已安排相应的安装小组成员进行了专业的培训，我单位承诺：如我单位中标，将对该项目相关人员进一步进行专业培训，以便于更好的为贵单位服务； 
B、培训方式：我单位派出专业讲师项目现场； 
C、培训目标：家具使用人或清洁接触人员； 
D、培训地点：用户指定地点； 
E、培训时间：验收完毕后的第二天； 
F、培训内容：《工程安装要领》、《工程安装现场管理规定》、《产品质量标准》等； 
G、培训费用：免费。 
② 家具使用及注意事项培训计划 
A、客户按合同规定验收完毕的第二天，我单位正式派出专业讲师给客户方所有家具使用人或家具清洁接触人进行免费的指导培训，包括正确使用方法和注意事项等，直至使用方能独立操作为止； 
B、我单位将于客户验收完毕后的半个月内派出专业人员跟踪回访客户家具的使用情况， 
并就使用过程中所出现的问题进行现场解答，视客户需要，必要情况下再进行第二次专业培训。 







[bookmark: _Toc31776][bookmark: _Toc15595][bookmark: _Toc32343][bookmark: _Toc2187][bookmark: _Toc16085][bookmark: _Toc3475]优惠条件
[bookmark: _Toc19792]（1）负责质保期内零部件、备品备件或产品出现质量问题的更换。
（2）提供电脑 CAD 专业设计方案，向您完美的展示所需家具配置的三维场景，精确尺寸设计，一目了然。
（3）提供专业销售工程师为您提供咨询服务，可以根据您独有的工作空间,提供最合理 的配置建议,让您投入的每一分钱都得到具体的保障。
（4）电话咨询服务，让您足不出户，便可了解产品的情况 。
（5）质保期内定期派售后服务小组进行回访，以了解客户的使用情况。
（6）提供一定数量的五金配件、专用工具等。
















2、供货计划
感谢贵方对我公司的信任，能使我们公司有幸成为该工程的投标单位之一，我公司十分珍惜这一可能中标参建的宝贵机会，如我方中标，我方将按以下项目实施方案步骤和采购人紧密联系，在规定的时间内签定和履行合同，并在各个阶段安排专职的负责人跟踪，保证产品保质、按时交付使用∶
一、领取中标通知书∶招标方根据评标结果，制订中标通知书；
二、实地勘测∶
1. 双方指定整个项目联络人，负责整个项目跟进执行者；
1. 双方联络人至现场（我方将另派专业设计师参加）∶
1. 测量空间尺寸；
1. 考察办公室方向坐标；
1. 研究装饰风格；
1. 讨论综合布线方式；
1. 细节考察。
三、空间规划方案∶我方将根据实地勘测资料，在总经费预算不变情况下，根据需求、方向坐标、布线等各因素，书面出具一份最佳空间规划方案书；
四、项目完成进度表∶在空间规划方案确认之后，我方同时出具项目完成进度表，招标方通过进度表，可清楚了解到货物生产进度，以便双方及时沟通、有效控制产品质量，减少沟通而产生的时间差；
五、签定合同∶双方根据以上资料准备工作，签定购销合同，合作正式生效；
六、采购原材料∶我方根据招标采购清单采购投标产品所需的优质原材料；
七、进入生产阶段∶我方根据货物清单，采购部制订材料采购清单，及时投入生产；
八、产品检验∶货物生产过程中，每道工序由专门的质检人员进行检测，待全部生产完成后，统一由质检总部负责人检验；
九、产品包装、运输∶
1.设备的包装和发运必须符合设备特性要求。
2.为了保证设备在长途运输和装卸过程中的安全，设备包装应符合国家或行业标准规定。由于包装不善导致设备锈蚀、缺失或损坏，由我公司承担一切责任。
3.各项费用均在物品成本内核算，收货人不支付其他任何费用。
十、安装交货∶货物全部运至目的地后，通知招标方对货物进行清点，积极组织安装队伍，在限定时间完成安装；
十一、验收∶
1.甲方在收到货物起当天组织验收（需求基地验收）。
2.依文件要求对全部设备、型号、规格、数量、外型、包装及资料、文件（如装箱单、保修单、随箱介质等）的验收。
3.拆箱后，对其全部产品、零件、配件、资料、介质进行登记，并与装箱单进行比对，如有出入由我公司解决，如影响安装及使用则按合同有关条款处理。
4.如设备测试过程中发现设备性能指标或功能上不符合招标文件和合同规定时，将被看作性能不合格，设备使用单位有权拒收并要求赔偿。
十二、办理结算手续∶根据合同约定，双方联络人配合财务人员办理结算手续；
十三、售后服务阶段∶我方将根据《售后服务承诺书》的管理方法，及时录入售后服务资料，进入售后服务跟进阶段。




3、项目实施方案
[bookmark: _Toc7568][bookmark: _Toc15858][bookmark: _Toc6839][bookmark: _Toc25121][bookmark: _Toc30279][bookmark: _Toc5094][bookmark: _Toc32037][bookmark: _Toc24859][bookmark: _Toc19758]现场供、需双方确定方案 
如蒙中标，我公司接到通知后在第一时间内组织公司设计人员及生产技术人员成立项目小组赶赴现场，根据贵方的要求及现场装修情况进行进一步的核实及调整。 
①根据产品生产实际，在与现场及装修风格配套的前提下，对有关部位进行进一步的优化设计等。 
②积极做好与贵单位关于该项目有关用材及尺寸、结构的确认与协调工作。 
[bookmark: _Toc1615][bookmark: _Toc20406][bookmark: _Toc3062][bookmark: _Toc16179][bookmark: _Toc31383][bookmark: _Toc29679][bookmark: _Toc12355][bookmark: _Toc29016][bookmark: _Toc11700]项目实施评审 
根据贵方的要求，对项目实施审核并确认项目的各项需求，确保每个项目响应的准确性。
①项目授权经理向集团公司的市场项目部递交项目销售合同，由市场项目部组织开展项目实施的相关评审工作，根据项目产品的用材、工艺、平面布置等各项需求做最终确定。  
②严格按项目各项需求迅速组织制定项目实施计划和方案。 
[bookmark: _Toc29608][bookmark: _Toc4544][bookmark: _Toc15578][bookmark: _Toc14476][bookmark: _Toc31424][bookmark: _Toc8620][bookmark: _Toc21864][bookmark: _Toc19295][bookmark: _Toc7340]项目组织实施 
项目实行项目经理负责制：由项目经理全面负责工程项目的组织实施，相关部门各司其职，各负其责，确保统一协调，紧密配合完成各项工作。 
①按项目实施管理要求围绕产品设计、生产、全面质量管理、安装调试等工作目标的实现，配备专业的管理人才队伍，为各项工作落实和各项管理工作实施提供了有效的组织保障。
②按项目需求制定各工序实施时间进度，列出各道工序完成任务的时间，确保项目交货期实现。
③根据项目的各项实施要求标准，跟进督促，确保项目按时间进度，质量要求严格执行。 
[bookmark: _Toc2061][bookmark: _Toc4273][bookmark: _Toc2922][bookmark: _Toc5725][bookmark: _Toc32574][bookmark: _Toc14490][bookmark: _Toc21735][bookmark: _Toc30540][bookmark: _Toc25057]质量保证措施
按公司质量管理体系的要求，对项目的管理活动、资源提供、产品实现、监视和测量等过程进行识别。计划，执行，检查，处理，即按“P、D、C、A”循环模式进行质量管理。使“人、机、料、法、环、信息”的六大质量影响因素处于严格的受控状态，来保证工程顺利进行。
质量标准层层分解、细化，量化到班组到人，从而保证各项工作有序高效、高质量开展，将各项工作落到实处，按时向用户交付 100%的优质合格产品。 
①树立整个项目创优目标。采取广泛宣传、教育，加强每个职工的质量责任意识， 使每个职工具有明确的创优工程信念。 
②严格把好原材料、外购配件质量关。
③制定合格供应商评定标准，严格执行合格供应商评审制度，建立合格供应商档案，与合格供应商签订供货协议从源头上保证原材料和配品配件质量； 
④严格按照项目产品技术功能、性能要求，按国家标准和行业标准优化产品的整体布局及生产工艺的设计。各道工序采用国内外先进的数控自动化加工生产设备实现生产自动化和柔性加工， 以技术装备的先进性为生产加工质量提供了保障。
⑤保证供应所需的各种生产设备，实行以管好、用好、维护好机械设备为内容的设备管理责任制，做到专机、专人，严格遵守操作规范，持证上岗。 
⑥做好设备的检修和质量检查鉴定记录。  
⑦以质量管理制度等形式强化责任，在生产过程中实施责任首问制和责任连带制。 
⑧产品生产过程中工艺质量控制严格实施首检、自检、抽检、互检和最终检验，做到产品零缺陷。 
⑨对工程所用的材料、成品、半成品等在采购时严格按程序文件采购要素控制质量，加强材料的四验工作，即验规格、验品种、验质量、验数量。在检验时，发现质量不符要求的情况，要立即查明原因，分清责任，及时处理，严禁假冒伪劣，非认证产品禁止进入产地。 
⑩实行取样封存管理，成立样品陈列室，对材料、成品、半成品等进行封样陈列， 并标明生产厂名、品种、规格、技术性能指标等，样品必须经严格验收，封样保存，作为实物验收的对比标准。 












4、管理、技术、服务人员情况表
	类别
	职务
	姓名
	职称
	资格证明（附复印件）

	
	
	
	
	证件名称
	级别
	证号
	专业

	管理人员
	经理
	孙朝飞
	工程师
	自动化焊接
	高级
	1200098456865468
	数控专业

	
	副
经理
	孙辉辉
	工程师
	数控机床
	高级
	1200251024574589
	市场营销

	技术人员
	技术
人员
	姚鑫
	技术
人员
	电工作业证
	高级
	T362522199005300038
	机电

	售后服务人员
	售后
经理
	周亚东
	售后
人员
	售后服务管理师
	高级
	NO5211531
	机械设计制造及其自动化
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