第八章 用户服务方案

为了保证消防各系统的正常运行，并为了最大限度的保护用户的利益，根据本工程特点制定了切实可行的用户服务方案：
1、 用户服务方案

1、 制定详细的、切实可行的培训计划，通过培训应使业主的操作管理人员熟练掌握本工程消防系统的原理、组成、操作方法及维护保养
2、 我公司工作人员应严格遵守委托方单位（简称业主）有关规章制度。

3、 定期派专业技术人员，对合同范围内的设备及系统进行调整、检查、清洁等维护保养工作，以保证设备正常运行。维护保养期内，所有因设备质量原因造成零部件及软硬件的损坏等由我公司负责并免费调换，而所有零部件及软硬件须为原产。因管理、使用不当或人为损坏所造成的维修更换则需双方另行签订修理合同。

4、 工程保修：工程自竣工验收完毕之日起，2年内免费保修并终身维护；接到业主保修通知后，我公司必须在2小时内赶到现场，排除故障。同时提供365天、二十四小时全天候应急处理服务，保证各系统的安全、正常运行。

5、 工程保修主要包括以下内容：

（1）在保修期内，对设备（由于设备本身质量）的组件进行维修和更换。

（2）提供保养记录，供业主查阅、了解情况。

（3）提供每月保修检查

1）对所有系统设备进行例行检查。

2）清理所有主要设备，包括所有空气及水系统过滤器。

3）按要求定期对系统设备进行试验调整。
4）委派专业技术人员随时进行技术咨询和指导。

6、 我公司每年进行综合性安全检查和质量检查。

7、 为维护业主的利益，由于我们维护保养质量所造成的系统故障，我公司在当天内未能修复，将免费委派专人长驻现场，以监察整个系统的运行，直至系统能按规范正常运作为止。

8、 因业主管理不善，或其它专业的原因，如渗水造成的损失应该由业主自理，但我公司应及时书面通知业主整改。若严重影响设备安全运行的，为确保整机性能和安全，我公司应该书面通知业主配合，停止使用该设备。

二、我公司服务人员的职责

1、 项目负责人、项目经理是售后服务的第一责任人，应向用户公开服务电话。所有服务人员的手机电话24小时开机。

2、 工程项目验收竣工时，项目负责人、项目经理向用户提供工程竣工资料，填写《服务质量征询单》经用户确认后报我公司服务负责人。

3、 工程项目验收合格之日起，我公司向用户提供2年的保修服务。保修服务按工程合同规定或与用户另行签订的保修合同执行。

4、 保修期内，项目负责人、项目经理依据合同规定、用户要求，安排服务人员对工程项目进行定期检修。定期检修每年不少于6次。每次定期检修后，由检修人员填写《保修服务记录》，并请用户确认。

5、 我公司接到用户抱怨、投诉后，由项目负责人、项目经理在当日内负责处理。

6、 对用户的紧急要求或重大质量问题、健康安全隐患和环境影响的抱怨、投诉，项目负责人、项目经理应及时报主管领导、总经理，并在规定时间内到现场进行处理。

三、为用户提供的资料及培训计划

1、 在本工程中，我公司将为用户服务提供以下图纸、手册及相关文件：

（1） 招标范围内的所有消防系统的竣工图纸

（2） 招标范围内的所有系统的检修保养手册

（3） 招标范围内的所有系统的运行操作手册

（4） 装置更换部件的程序和要求

（5） 整个系统的维修保养说明，调校的操作程序和寻找故障的说    明

（6） 火灾自动报警及联动系统的平面点位图和点位表（便于消防值班人员迅速确定报警部位）
（7） 执行、运行和维修保养操作程序时应注意的特别事项

2、 消防系统培训计划

（1） 计划总述：系统正式开通后，我们将结合设备说明、操作和维修保养手册的内容，向业主提供免费培训，介绍本工程我公司承担的消防设备、设施、工程内容及功能和操作

（2） 培训内容

1） 培训内容涉及招标范围内的所有消防系统，涵盖各手册的全部内容，包括有关设备构造、性能、工作原理和工作目的，系统各设备之间的关系，以及系统（含各种设备及控制系统）运行（含正常、应急）操作（含手动、自动）、保养维护和维修、以及故障、事故的应急处理和解决方法等内容
2） 每项课程的培训依据事先编制完善的大纲和培训讲义（教材）有计划地进行，并负责提供所有的教材和资料

3） 向业主运行人员进行实际操作示范和操作程序讲解，并讲解操作要领和注意事项等
（3） 培训在现场进行，委派具有一定专业水平和经验教员授课，保证经业主挑选的并具有相关技术水平的运行人员全面掌握操作要领、程序固定消防水炮灭火系统的操作

（4） 向业主移交有关资料

4、 消防验收的承诺：本公司负责消防工程的验收工作，并保证顺利通过。

