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4.4 售后服务方案

（投标人根据招标文件要求自行编制）

项目售后服务方案

4.4.1 售后服务承诺

4.4.1.1 总体服务承诺

为保障本项目（禹州市乡村应急广播终端流量卡更换、设备检修、系统升级及三年运维服务

项目）全周期稳定合规运行，我方严格遵照本项目竞争性磋商文件、采购合同条款及国家、行业

现行标准规范，向采购方作出全面、真实、有效的售后服务承诺。我方承诺全程履约、规范服务、

保质保量、及时响应，全面承担项目实施完成后三年服务周期内的全部售后服务工作，无条件接

受采购方全过程监督、检查、考核与管理，所有服务内容、服务标准、服务时限、服务质量完全

满足招标文件强制性及一般性要求，无任何负偏离、无缩水履约、无隐形收费、无服务推诿。

我方承诺本项目售后服务体系完整、服务机制健全、服务人员固定、服务流程规范、服务响

应高效、服务质量可控，能够全面覆盖项目全地域、全点位、全周期运维保障需求，确保项目应

急广播业务不间断、设备运行稳定、数据传输安全、运维服务合规，切实保障禹州市全域乡村应

急广播系统常态化、标准化、规范化运行，圆满完成本项目全部售后服务履约工作。

4.4.1.2 服务期限承诺

我方郑重承诺，本项目售后服务周期严格按照招标文件及采购合同约定执行，全程提供三年

不间断、全覆盖、无间断的专业售后服务与运维保障。服务周期内，全年无休提供技术支持、故

障处置、日常运维、咨询答疑、专项保障等服务，法定节假日、汛期、防火期、重大政务活动期

间启动专项升级保障机制，杜绝服务空档、服务缺位、响应滞后等问题。服务期满后，我方仍提

供免费技术咨询、业务指导、资料答疑服务，同时配合采购方完成新旧服务商交接、项目资料移

交、系统运行交底等全部过渡工作，保障业务平稳衔接。

4.4.1.3 服务响应时效承诺

我方严格执行分级响应、限时处置的售后服务时效标准，完全符合招标文件时效要求，针对

项目各类故障、服务需求、咨询诉求制定标准化响应机制，具体承诺如下：

1、日常技术咨询、台账答疑、平台操作指导类需求：实行即时响应机制，工作时间内 10 分

钟内完成对接回复，非工作时间 30 分钟内响应答疑，全程耐心指导、精准解答，确保采购方工作

人员快速解决日常操作疑问。

2、一般故障类问题（单点位终端离线、单卡信号异常、普通功能故障等不影响整体系统运行

的问题）：接到报修后 30 分钟内响应对接，明确故障原因、处置方案、处置时限，城区及近郊点

位 2 小时内抵达现场，偏远乡村点位 4 小时内抵达现场，当日完成故障修复、功能核验、台账更

新闭环。

3、较大故障类问题（多点位批量离线、区域信号异常、局部广播功能失效等影响局部业务运

行的问题）：接到报修后 15 分钟内响应，立即启动专项处置流程，4 小时内抵达故障区域，24

小时内完成故障排查、核心问题修复，48 小时内完成全区域核验、隐患排查、台账闭环。
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4、重大故障类问题（全域系统异常、批量终端瘫痪、应急广播功能失效等影响整体业务运行

的紧急问题）：接到报修后 5 分钟内紧急响应，第一时间对接采购方核实情况，立即启动最高级

别应急保障预案，全员在岗处置，最短时间抵达现场，全力保障应急广播核心功能恢复，最大限

度降低故障影响。

5、专项保障服务（节假日、防汛、防火、重大活动保障）：提前完成全点位隐患排查、设备

巡检、信号测试、系统核验，保障期间 24 小时专人值守，零延时响应各类突发问题，保障期间无

服务中断、无系统故障、无业务异常。

4.4.1.4 服务质量承诺

1、我方承诺所有售后服务工作严格遵循国家现行行业标准、招标文件要求、投标响应承诺及

采购合同约定，所有运维操作、故障处置、设备检修、系统保障工作规范标准，杜绝违规操作、

野蛮施工、敷衍处置等问题，保障设备、系统、网络长期稳定运行。

2、服务周期内，严格落实全点位常态化巡检、隐患排查、质量核验工作，及时发现并处置潜

在故障、运行隐患、台账偏差，从源头降低设备故障率、系统异常率，保障项目整体运行质量达

标。

3、所有故障处置做到“故障清零、隐患清零、问题清零、台账清零”，每一次服务完成后均

开展功能复测、质量核验、现场清理、资料更新，确保一次性彻底解决问题，杜绝同类问题反复

发生、重复报修。

4、严格执行服务回访机制，每一次故障处置、现场服务、技术支撑完成后，主动对接采购方

开展服务回访，收集服务意见、整改建议，持续优化服务流程、提升服务质量，确保采购方满意

度达标。

5、全程保障项目数据安全、设备安全、业务安全，严禁泄露项目点位信息、设备资料、平台

数据、用户信息，严禁私自篡改系统配置、台账数据、设备参数，严守数据保密及信息安全管理

规定。

4.4.1.5 免费服务承诺

我方郑重承诺，本项目投标总报价为全费用包干价，三年售后服务周期内，招标文件及我方

投标承诺包含的全部售后服务项目、运维工作、技术支撑、保障服务均为免费服务，采购方无需

支付任何额外费用、隐形费用、增值服务费用。服务周期内，免费提供故障维修、设备隐患排查、

系统监测、技术咨询、操作指导、人员培训、台账更新、资料归档、应急保障、专项值守、问题

整改、交接协助等全部售后服务内容，所有服务均无条件、无收费、无门槛履约。

4.4.1.6 整改及考核配合承诺

我方承诺完全接受采购方及上级主管部门对本项目售后服务工作的全过程监督、月度考核、

季度考评、年度验收，针对采购方提出的服务整改意见、工作优化要求、问题整改通知，无条件

按时、按质、按量完成整改，不推诿、不拖延、不抵触。针对服务考核中出现的扣分问题、服务

瑕疵、工作漏洞，我方第一时间梳理原因、制定整改方案、落实整改措施、完善管理制度，持续

优化售后服务工作，确保后续服务质量全面达标。

4.4.1.7 平稳过渡交接承诺
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项目三年售后服务周期届满前，我方提前启动交接筹备工作，无条件配合采购方开展服务商

遴选、项目核查、资料移交、技术交底等过渡工作。完整整理项目全周期台账资料、故障记录、

巡检报告、隐患清单、运维日志、系统参数等全部资料，编制标准化交接文档，向后续承接单位

完整交底项目运行现状、重难点点位、高频故障问题、运维注意事项。交接窗口期持续履行全部

售后服务义务，保障项目业务无中断、运行无断层、服务无空档，实现项目平稳过渡、无缝衔接。

4.4.2 日常维护联系方式

4.4.2.1 全天候服务对接体系

为保障项目日常运维、故障报修、咨询对接、工作沟通全天候畅通，我方建立多渠道、全覆

盖、无间断的日常维护联系方式，搭建电话、微信、线上工单、邮件、现场对接五位一体的沟通

服务体系，覆盖工作时间、非工作时间、节假日、极端天气等全场景服务需求，确保采购方各类

服务诉求能够第一时间直达、第一时间响应、第一时间处置。所有对接渠道全年 7×24 小时畅通，

无停机、无关机、无无人值守情况，专人专职负责对接、登记、派单、处置、回访、闭环全流程

工作。

4.4.2.2 日常固定对接联系方式

24 小时售后服务热线：全年 7×24 小时畅通，专人值守，负责接收采购方故障报修、服务咨

询、工作通知、整改要求、保障需求等各类诉求，第一时间登记备案、分派处置、跟进闭环，确

保电话渠道响应零延迟。

专属项目微信对接群：组建由采购方管理人员、我方项目总负责人、技术主管、现场运维人

员、后台监控人员组成的专属工作对接群，工作日常态在线对接，实时接收工作通知、反馈运行

情况、报送运维资料、解答日常疑问，实现日常工作即时沟通、问题即时对接、资料即时同步。

线上工单报修渠道：搭建专属线上工单报修通道，采购方可通过工单系统提交故障问题、服

务需求、工作申请，系统自动登记、派单、追踪进度、生成台账，实现售后服务全流程电子化、

标准化、可溯源管理。

专属服务邮箱：设立项目专属服务邮箱，用于接收正式工作函件、整改通知、资料报送、报

表提交、正式咨询等工作，专人每日定时查收、回复、归档，保障正式工作对接规范有序。

现场专属对接人员：配备固定现场运维对接人员，常态化驻点属地服务，可随时接受采购方

现场沟通、现场核查、现场对接、现场处置，保障线下服务高效落地。

4.4.2.3 分场景对接服务机制

1、日常常规对接：工作时间内以微信、电话即时对接为主，快速处理日常咨询、台账核对、

运行答疑、工作报备等常规事务，确保日常运维工作高效推进。

2、故障紧急对接：突发故障、系统异常、紧急问题优先拨打 24 小时服务热线，同时通过微

信工作群同步报备，我方立即启动应急响应机制，快速完成派单、处置、闭环。

3、正式公文对接：月度报告、专项总结、整改报告、正式申请等公文类资料，通过专属邮箱

报送，同步在工作群报备确认，保障资料报送规范、留存完整。

4、专项保障对接：重大活动、防汛防火、极端天气等专项保障期间，增设专属值守对接人员，
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实行一对一专属对接，实时报送运行状态、值守情况、隐患排查情况。

4.4.2.4 联系方式管理保障措施

1、所有服务联系方式全程固定，服务周期内不随意更换、不停机、不空置，若出现人员岗位

调整，提前完成对接人员交接、联系方式移交，第一时间告知采购方，确保对接渠道不中断。

2、建立联系方式值守制度，明确各渠道值守责任人、值守时段、工作要求，杜绝无人接听、

无人回复、响应超时等问题，所有对接记录全程归档留存，可随时溯源核查。

3、定期核查对接渠道畅通情况，每日检查热线电话、微信、邮箱、工单系统运行状态，及时

处理异常问题，保障所有服务渠道全天候正常运转。

4、针对采购方反馈的对接不畅、响应不及时等问题，第一时间整改优化，调整值守机制、优

化对接流程、强化人员管理，持续提升对接服务效率。

4.4.3 售后服务技术服务人员配置及联系方式

4.4.3.1 服务人员总体配置原则

我方严格按照招标文件售后服务人员配置要求，结合本项目全域覆盖、点位分散、野外作业、

全年运维的服务特点，组建专业化、固定化、本地化、全周期的售后服务技术团队，团队人员岗

位职责清晰、分工明确、持证上岗、经验丰富，全部人员专职为本项目服务，无兼职混用、无岗

位空缺、无人员随意流动情况。团队涵盖项目管理、技术支撑、现场运维、后台监控、质量核查、

应急处置、资料管理等全岗位人员，全面覆盖项目日常运维、故障处置、专项保障、技术培训、

资料归档、应急抢险等全部售后服务工作，充分保障项目全周期售后服务能力与服务质量。

4.4.3.2 核心服务岗位配置及岗位职责

4.4.3.2.1 项目总负责人

配置专属项目总负责人 1 名，全面统筹本项目三年全周期售后服务、运维管理、人员调度、

质量管控、对接协调、应急处置、考核管理等全部工作，是本项目售后服务第一责任人。主要岗

位职责：全面对接采购方主管部门，落实各项服务承诺与履约要求；统筹团队人员管理、工作调

度、服务排班；审批专项保障方案、应急处置方案、整改方案；协调解决项目重难点故障、长期

隐患、跨区域问题；对接上级检查、验收考核、资料核查；保障项目售后服务全程合规、高效、

达标。

4.4.3.2.2 技术主管

配置专属技术主管 1 名，负责项目全部售后服务技术支撑、故障研判、方案制定、技术培训、

质量核查工作。主要岗位职责：负责各类故障技术分析、问题研判、处置方案制定；指导现场人

员开展设备检修、系统调试、故障修复；负责平台运维、数据核查、参数校准、系统保障；组织

开展采购方技术培训、操作指导；审核月度运维报告、故障复盘报告、专项保障总结；排查项目

技术隐患、优化运维技术方案，保障项目技术层面长期稳定运行。

4.4.3.2.3 后台监控运维人员

配置专职后台监控运维人员 2 名，实行 7×24 小时轮值值守，负责项目全域终端在线状态监
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控、告警甄别、故障登记、工单派发、数据统计、台账更新工作。主要岗位职责：实时监控全网

终端运行状态、在线数据、告警信息；区分真实故障、临时断电、信号波动等各类告警，精准登

记故障信息；及时派发运维工单，跟踪现场处置进度；每日、每周、每月统计终端在线率、故障

数据、运维台账；及时上报批量故障、异常工况、重大隐患；保障后台监控无盲区、告警无遗漏、

工单无积压、数据无偏差。

4.4.3.2.4 现场运维技术人员

配置属地专职现场运维技术人员多名，全部常驻项目属地，负责全域各乡村点位现场巡检、

故障抢修、设备检修、信号调试、隐患排查、现场保障等一线售后服务工作。主要岗位职责：常

态化开展全域点位巡检、隐患排查；接到工单后限时抵达现场处置各类故障；完成终端设备检修、

流量卡维护、天线调试、功能复测；清理现场作业垃圾、规范文明施工；更新现场运维记录、检

修台账；配合专项保障、应急抢险、验收核查等工作，保障现场问题就地处置、闭环清零。

4.4.3.2.5 质量及资料管理人员

配置专职质量及资料管理人员 1 名，负责项目售后服务质量核查、台账归档、资料编制、报

告报送、记录留存工作。主要岗位职责：核查各类售后服务工作质量、故障处置质量、巡检工作

质量；编制月度运维报告、专项总结、故障复盘报告；整理归档巡检记录、检修记录、故障处置

记录、培训记录、保障记录；按时向采购方报送各类运维资料；保障项目售后服务资料完整、规

范、可溯源，满足验收及档案管理要求。

4.4.3.3 项目班子配备各岗位专属联系方式

为实现分层对接、精准服务、快速响应，我方明确各核心服务岗位专属联系方式，全部人员

7×24 小时通讯畅通，具体配置如下：

1、项目总负责人：专属手机、微信全天候畅通，负责采购方高层对接、重大问题协调、专项

工作对接、投诉整改、重大应急处置。

2、技术主管：专属手机、微信全天候畅通，负责技术咨询、故障研判、技术指导、培训对接、

技术问题整改。

3、后台监控值守人员：双人轮值，手机、工作终端全天在线，负责日常告警处理、工单派发、

数据查询、台账答疑。

4、现场运维人员：全员属地驻场，手机全天畅通，负责现场故障抢修、点位巡检、现场对接、

隐患处置。

5、资料管理人员：工作时间全程在线，非工作时间保持通讯畅通，负责资料报送、台账核查、

报告编制、档案对接。

项目班子配备各岗位专属联系方式表

序号 姓 名 岗位 电话

1 杨代巡 项目总负责人 19203997776

2 安小虎 技术主管 15939980007

3 闫城洋 后台监控值守人员 19213901576
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4 冯燕飞 后台监控值守人员 19203999788

5 边振华 现场运维人员 13183030890

6 陈文 现场运维人员 15893767615

7 霍辉 现场运维人员 13839044860

8 安鹏飞 现场运维人员 15503741777

9 安有民 资料管理人员 13608481232

4.4.3.4 人员管理及保障机制

1、人员固定机制：本项目售后服务团队为专属固定团队，服务周期内核心岗位人员保持稳定，

不随意调离、不随意替换，若因特殊情况确需人员调整，提前 15 个工作日书面告知采购方，完成

完整工作交接后方可调整，确保服务连续性。

2、岗前培训机制：所有服务人员上岗前均完成项目专项培训、安全培训、服务规范培训、技

术实操培训，考核合格后方可上岗，熟练掌握本项目设备参数、系统架构、运维流程、故障处置

方法、服务标准。

3、在岗考核机制：建立售后服务人员绩效考核制度，将响应时效、故障处置质量、服务满意

度、台账准确率、整改完成率等纳入考核，倒逼服务人员提升服务质量。

4、应急备勤机制：建立备用运维人员储备机制，高峰期、节假日、突发故障高峰期启动备勤

人员补位，杜绝人员不足、服务缺位问题。

4.4.4 本地化服务能力证明

4.4.4.1 本地化服务总体优势

我公司集团具备完善的项目属地本地化售后服务能力，我公司协同集团公司及项目属地集团

分支机构，立足项目所在地开展全天候、全覆盖、零距离售后服务，彻底解决异地服务响应慢、

到场迟、处置缓、保障弱的行业痛点。依托集团公司属地驻场团队、集团公司本地化服务站点、

属地资源优势，实现本项目全域点位快速响应、快速到场、快速处置、快速闭环，全面满足招标

文件本地化服务能力要求，为项目三年稳定运行提供坚实的属地服务保障。

4.4.4.2 属地驻场服务能力

我方针对本项目设立专属属地驻场服务机制，安排专职现场运维技术人员长期驻场服务，全

程扎根项目属地，不远程兼职、不到岗虚驻。驻场人员全面熟悉禹州市各乡村点位分布、地形路

况、设备工况、常见故障、运维难点，能够精准、快速开展现场巡检、故障抢修、隐患排查、现

场保障等各类售后服务工作。驻场团队实行常态化在岗、轮值值守、随叫随到服务模式，可第一

时间抵达全域任意点位开展现场处置，极大缩短故障响应及处置时长，保障售后服务落地见效。

4.4.4.3 本地化服务站点配置

我方中标后，依托集团公司分支机构在项目属地设立专属售后服务站点，作为本项目运维服

务、设备储备、人员值守、应急处置的核心阵地。服务站点配备齐全的运维工具、检测设备、防

静电装备、安全作业器材、备用配件、应急物资，同时设立专属值守工位、资料归档区域、物资
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存放区域，可满足日常运维、故障抢修、应急抢险、设备调试、资料整理、物资储备等全场景服

务需求。本地化服务站点全程常态化运转，为项目售后服务提供硬件支撑，保障各类服务工作高

效、规范、有序开展。

4.4.4.4 本地化资源协同能力

我方长期深耕本地信息化、广播运维、通信保障行业，依托集团公司分支机构的本地服务站

点与项目属地各乡镇村委会、基层管理单位、运营商政企运维部门、本地应急保障单位建立长期

稳定的协同合作关系，具备成熟的属地资源协同能力。在点位进场施工、偏远点位运维、道路通

行协调、极端天气保障、批量故障处置、重大活动保障等工作中，可快速联动属地单位协调资源、

打通作业条件、落实保障举措，有效解决野外点位进场难、作业难、处置难等问题，保障各类售

后服务工作顺利推进。

4.4.4.5 本地化应急处置能力

依托属地驻场团队、本地服务站点、成熟属地资源，我方具备极强的本地化应急处置能力，

可快速应对暴雨、雷电、高温、大风等极端气象灾害，以及批量设备故障、区域信号中断、应急

广播功能失效等各类突发问题。应急情况下，属地团队可快速集结、快速出动、快速处置，无需

异地调配人员、物资，大幅提升应急处置效率，最大限度降低故障及灾害对项目运行的影响，充

分保障应急广播系统核心业务不中断。

4.4.4.6 本地化服务响应时效保障

基于完整的本地化服务体系，我方实现属地服务极速响应，彻底突破异地服务时效限制。城

区及近郊点位实现 2 小时内到场处置，偏远乡村野外点位实现 4 小时内到场处置，极端紧急故障

可实现加急到场处置，完全满足招标文件各类时效要求。常态化巡检、定点核查、现场对接、专

项保障等工作均可随时落地，保障日常运维服务常态化、规范化、高效化开展。

4.4.4.7 本地化服务延续能力

我方属地服务团队长期稳定、服务体系长期存续、本地资源长期有效，具备长期可持续的本

地化服务能力。项目三年服务周期内，本地化服务机制全程不变、驻场人员全程在岗、服务站点

全程运转，服务期满后仍可持续提供技术支撑、交接协助、咨询服务，保障项目长期稳定运行，

具备极强的服务延续性与可靠性。

4.4.5 质量保障措施

4.4.5.1 全周期质量管控体系

我方建立覆盖项目售后服务全周期、全流程、全点位、全岗位的质量管控体系，严格遵循国

家行业质量标准、招标文件质量要求、投标履约承诺，将质量管控贯穿日常运维、故障处置、巡

检排查、专项保障、资料管理、技术服务全部环节，实现售后服务质量标准化、规范化、精细化、

可溯源管控，杜绝服务质量瑕疵、履约偏差、工作疏漏等问题，全面保障项目售后服务质量达标、

设备运行质量达标、系统运行质量达标、资料归档质量达标。

4.4.5.2 常态化巡检质量保障措施
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为从源头把控运维质量、降低故障发生率、消除运行隐患，我方制定标准化常态化巡检质量

保障机制，分频次、分区域、分级位开展全域点位巡检工作。巡检内容全面覆盖终端设备运行状

态、流量卡信号状态、天线馈线工况、广播播放功能、系统运行参数、线路连接状态、点位环境

状态等全部核心内容。每次巡检完成功能复测、隐患登记、问题处置、台账更新，对发现的轻微

问题当场整改，重难点问题纳入专项整改台账，限时闭环处置。通过常态化巡检，实现隐患早发

现、问题早处置、质量早把控，持续提升项目整体运行质量。

4.4.5.3 故障处置质量保障措施

我方建立故障处置全流程质量管控机制，严格执行“接报-研判-派单-处置-复测-回访-归档”

闭环质量管控流程，全面把控每一次故障处置的工作质量。故障处置前，由技术主管精准研判故

障类型、故障成因、处置方案，杜绝盲目作业；处置过程中，严格遵循安全作业规范、技术操作

标准，规范开展设备检修、调试、更换作业；处置完成后，必须开展全功能复测、质量核验，确

认故障彻底消除、设备运行正常、功能完全恢复；最后完成服务回访、台账归档、资料留存，确

保每一次故障处置质量合格、闭环完整、无遗留问题。

4.4.5.4 台账及资料质量保障措施

针对项目运维台账、服务资料、报告文档建立严格的质量审核机制，所有资料实行“编制-

初审-复核-归档”四级质量审核流程，杜绝台账错误、数据偏差、资料缺失、填报不规范等质量

问题。每次运维作业、故障处置、巡检排查完成后，1 个工作日内完成台账更新，每季度开展一

次全域台账全面复核校验，修正偏差数据、完善缺失资料、统一台账标准。月度运维报告、专项

总结、故障复盘报告均由技术主管、项目负责人双重审核把关，确保资料真实、数据准确、内容

完整、格式规范，完全满足招标文件及档案管理质量要求。

4.4.5.5 人员作业质量保障措施

严格规范所有售后服务人员作业行为，制定标准化作业手册、服务规范、质量标准，所有人

员必须严格遵照标准开展作业。定期开展质量专项培训、实操演练、技能考核，持续提升人员作

业水平与质量意识。建立作业抽检机制，项目质量管理人员不定期抽检现场作业质量、后台运维

质量、资料整理质量，对发现的不规范作业、质量瑕疵问题，立即督促整改，对相关人员开展专

项教育及考核，从人员层面杜绝质量问题发生。

4.4.5.6 设备及系统运行质量保障措施

建立设备全生命周期质量保障机制，对项目所有终端设备、流量卡、传输链路、系统平台开

展常态化质量监测与维护。定期核查设备运行参数、信号强度、在线状态，及时校准系统配置、

优化运行参数、清理运行隐患；对老化、松动、异常的设备部件及时维护加固；对信号偏弱、运

行不稳定的点位重点监测、专项优化，持续提升设备及系统运行稳定性，保障项目长期高质量运

行。

4.4.5.7 质量考核及整改保障措施

建立售后服务质量考核及问题整改闭环机制，定期开展服务质量自查、自纠、整改工作，针

对自查发现、采购方反馈、抽检发现的各类质量问题，全部纳入质量整改台账，明确整改责任人、

整改措施、整改时限，全程跟踪督办，整改完成后开展复核核验，确保问题彻底清零。同时将质



153

量考核结果与人员绩效直接挂钩，对质量达标、服务优秀的人员予以激励，对反复出现质量问题、

服务不规范的人员予以处罚、停岗培训，全面压实质量责任，筑牢服务质量底线。

4.4.6 服务保障方案

4.4.6.1 人员保障方案

我方组建专属、稳定、专业的售后服务团队，实行定岗、定人、定责、定机制的人员保障模

式，全面保障项目售后服务人力供给。团队人员配置充足、岗位覆盖全面、专业能力匹配，涵盖

项目管理、技术支撑、现场运维、后台监控、资料管理、质量核查全部岗位，可全方位满足项目

日常运维、故障抢修、应急保障、技术培训、资料归档等各类服务需求。建立人员稳定机制、岗

前培训机制、在岗考核机制、备勤补位机制，杜绝人员短缺、岗位空缺、人员流动频繁、服务能

力不足等问题，持续保障团队服务能力稳定、高效、专业。

4.4.6.2 物资及设备保障方案

我方为本项目配备充足的运维工具、检测设备、安全防护器材、应急物资及备用配件，建立

属地物资储备机制，在本地服务站点常态化储备各类运维所需物资设备，确保现场作业、故障抢

修、应急抢险无需异地调配物资，快速开展处置工作。所有运维设备定期校准、检修、维护，确

保设备精度达标、性能完好；安全防护器材定期检查更换，保障作业安全；备用物资动态补充、

足额储备，全面满足全周期售后服务物资设备需求，为服务工作落地实施提供硬件保障。

4.4.6.3 技术保障方案

我方依托成熟的广播运维技术、通信网络技术、物联网运维技术，建立全方位技术保障体系，

为本项目售后服务提供坚实技术支撑。配备专职技术主管负责全局技术统筹、故障研判、技术优

化、问题整改；建立技术答疑、技术支撑、技术复盘机制，针对各类重难点故障、技术难题、系

统异常，快速制定专项技术处置方案；定期开展技术复盘总结，梳理高频技术问题，优化运维技

术方案，从技术层面规避同类问题反复发生。同时长期对接运营商技术团队、设备厂家技术资源，

形成多级技术支撑体系，保障各类技术问题高效解决。

4.4.6.4 运维流程保障方案

我方制定标准化、规范化、闭环化的售后服务全流程体系，涵盖咨询对接、故障报修、工单

派发、现场处置、功能复测、服务回访、资料归档、问题整改全流程工作，所有服务环节均有标

准、有流程、有记录、有核查、有闭环。严格执行分级响应、限时处置、全程溯源、闭环管理的

运维机制，杜绝流程混乱、处置随意、闭环不全等问题，保障所有售后服务工作规范有序、高效

落地、全程可控。

4.4.6.5 常态化巡检保障方案

制定项目全域常态化巡检保障机制，按照定点、定频、定标的原则开展分层分类巡检工作，

覆盖禹州市全部乡镇、村落野外广播终端点位，实现点位巡检无死角、隐患排查无遗漏。日常开

展常规巡检，重点核查设备运行、信号状态、功能使用情况；季度开展全面深度巡检，排查设备

老化、线路松动、环境干扰、信号异常等深层隐患；极端天气、重大活动后开展专项巡检，快速

排查灾害及活动带来的运行隐患。所有巡检工作全程记录、问题闭环、台账更新，持续保障系统

稳定运行。
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4.4.6.6 应急保障方案

我方建立完善的项目应急服务保障体系，针对极端气象灾害、批量设备故障、区域网络中断、

重大活动保障、突发安全事件等各类突发情况，制定专项应急处置预案。设立应急指挥机制、应

急值守机制、应急集结机制、应急处置机制，突发问题发生后，立即启动对应级别应急预案，全

员快速响应、快速集结、快速处置，优先保障应急广播核心业务恢复。汛期、防火期、重大节假

日、重大政务活动期间启动 24 小时专项值守保障，提前开展全域隐患排查、设备核验、系统优化，

全程值守待命，杜绝突发故障影响业务运行。

4.4.6.7 沟通对接保障方案

建立全方位、常态化、高效率的沟通对接保障机制，依托多渠道联系方式、专属对接团队、

常态化报备制度，实现与采购方实时对接、同步联动、高效协同。日常定期向采购方报送运维情

况、运行数据、隐患清单、工作进度；突发问题第一时间上报、实时同步处置进度、及时反馈处

置结果；主动对接采购方开展工作沟通、需求对接、问题汇报，全力配合采购方各项管理工作，

保障项目运维工作协同推进、无缝衔接。

4.4.6.8 培训服务保障方案

我方全程免费为采购方提供技术培训、操作指导、答疑服务，建立常态化培训保障机制，项

目交付后完成集中专项培训，服务周期内可根据采购方需求随时提供线上、线下补充培训。培训

内容涵盖平台操作、故障识别、日常管理、报表解读、基础运维等实用内容，助力采购方工作人

员熟练掌握项目管理技能，提升自主管理能力。同时全程提供一对一技术答疑、操作指导，随时

解决日常操作及管理疑问。

4.4.6.9 资料归档及验收保障方案

建立全周期资料归档及验收保障机制，全程规范整理项目运维台账、巡检记录、故障处置记

录、培训记录、保障总结、月度报告等全部资料，做到资料齐全、规范统一、可查可溯、归档完

整。按时完成月度、季度、年度资料报送，全力配合采购方开展日常核查、季度考核、年度验收、

第三方检测验收等各项工作，提前完成内部自查、问题整改、资料梳理，全程配合完成各类验收

核查工作，保障项目顺利通过各级验收。

4.4.6.10 服务满意度保障方案

建立常态化服务回访与满意度保障机制，每一次故障处置、现场服务、技术支撑完成后，主

动开展服务回访，收集采购方意见建议、服务评价。针对采购方提出的问题、不足、优化建议，

第一时间整改优化，持续优化服务流程、提升服务态度、提高服务效率、完善服务内容。定期开

展服务自查自纠，主动查找服务短板、整改服务问题，全力保障采购方服务满意度达标，持续为

项目提供优质、高效、专业、规范的售后服务。
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