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4.3售后服务方案

第一章 售后服务总体承诺与服务体系建设

1.1 项目总体服务承诺

1.质量验收承诺：本项目全部建筑工程、冷库系统、闭式热泵烘干设备严格按照国家

现行施工、设备制造、安装验收标准施工安装，竣工后配合采购人组建验收小组逐项核验，

全部工程、设备一次性验收合格，达到招标文件“合格”质量标准；验收过程中发现任何

质量缺陷，我方 48 小时内组织人员无偿整改，直至验收通过，产生的人工、材料、机械全

部费用由我方自行承担。

2.人员稳定承诺：项目施工及质保服务周期内，未经禹州市花石镇人民政府书面许可，

绝不更换本项目项目经理、冷库专项技术负责人、烘干设备运维工程师；若现场工作人员

履职能力不足，采购人有权提出更换，我方 7 日内派驻同等及以上资质、从业经验人员替

换，不延误项目施工、售后维保工作推进。

3.零推诿服务承诺：项目质保期内，凡属于施工质量、设备制造、安装调试缺陷引发

的破损、故障、性能不达标问题，我方免费提供人工、材料、配件、运输、调试服务，不

收取任何维修费、上门费、配件费；因采购人使用不当、人为破坏、自然灾害导致损坏，

我方仅收取配件成本价，免收上门、人工检修费用。

4.工期售后衔接承诺：项目 180 日历天施工周期内，同步预埋售后运维管线、检修通

道、设备检修平台、监控预留点位；竣工交付时同步交付全套竣工图纸、设备说明书、合

格证、检测报告、操作手册、维保台账模板，同步完成操作人员现场实操培训，实现“竣

工即交付、交付即会用”。

5.安全责任承诺：项目全周期施工、质保维保、检修作业过程中发生的全部安全事故、

人身伤害、财产损毁责任均由我方全权承担，采购人、村集体不承担任何经济、法律责任；

我方所有售后检修人员均持证上岗，配备全套安全防护装备，进场作业前完成安全交底。

1.2 售后服务组织架构与人员配置

为保障本项目售后工作常态化、专业化落地，我方专项设立王桥村中药材烘干贮存项

目售后服务中心，实行总负责人负责制，架构层级清晰，人员固定专职，不兼职、不临时

调配其他项目人员顶替，组织架构如下：

1.售后总负责人 1名：统筹全项目建筑工程、保鲜库、热泵烘干设备所有售后业务，

对接镇政府采购负责人，统筹巡检、抢修、培训、配件供应、投诉处理全流程，7×24 小

时保持通讯畅通。
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2.建筑工程售后班组（固定 4人）

土建工程师 1 名：负责库房墙体、屋面防水、地坪、晾晒场硬化、排水系统、钢结构

附属设施质量巡检、缺陷整改；

防水施工技师 1名：专职处理屋面渗漏、冷库保温层破损、伸缩缝开裂、地坪起砂修

复；

水电技工 2名：负责库房照明、给排水、冷库配电线路、烘干设备供电线路检修、线

路改造、漏电保护系统维保。

3.冷库专项运维班组（固定 3人）

制冷工程师 1 名：持有制冷设备安装维修资质，负责 600m³保鲜库机组、保温板、制

冷管道、化霜系统、温控系统调试、故障维修；

保温安装技师 2名：负责冷库保温层修补、门体密封更换、防潮层修复、库体防撞设

施维护。

4.热泵烘干设备运维班组（固定 3人）

热泵设备工程师 1名：闭式热泵电烤房整机、压缩机、换热系统、温湿度控制系统、

循环风机故障排查、参数调试；

设备安装技工 2名：负责 10 套烘干房风道检修、加热模块更换、电控箱维护、管路清

理。

5.客户服务专员 1名：专职登记报修工单、回访记录、巡检台账、整理维保档案，对

接采购人反馈问题，跟踪维修进度，定期提交售后服务月报、季报。

6.备件仓储管理员 1 名：专项储备本项目土建耗材、冷库制冷配件、热泵烘干设备易

损件，建立库存台账，确保抢修配件随取随用。

1.3 三级售后服务响应机制

我方建立“客服接单—区域工程师现场处置—总部技术专家远程支援”三级响应体系，

明确各环节时效标准，杜绝拖延、推诿：

1.一级响应（客服接单）：设立 7×24 小时固定售后报修热线、微信对接群，采购人、

村工作人员、农户可通过电话、微信、现场告知三种方式报修；客服专员 10 分钟内完成工

单登记，记录故障位置、故障现象、联系人、现场联系方式，同步分派对应专业班组负责

人。

2.二级响应（现场抢修）

紧急故障（冷库整机停机、烘干房无法加热、库房大面积漏水、电路短路起火隐患）：



251

许昌市域内 3小时抵达项目现场，24 小时内完成故障修复；

一般故障（温控不准、风机异响、地坪细微裂缝、局部渗水）：4小时内抵达现场，48

小时内完成整改维修；

常规保养、定期巡检：严格按照本方案巡检周期提前 3 日与采购人预约，按时到场完

成全套保养作业。

3.三级响应（总部技术支援）：若现场班组无法解决复杂设备故障、土建结构性缺陷，

总部技术专家 2小时内远程视频指导；远程无法处置的，24 小时内赶赴项目现场协同处置，

直至问题彻底解决。

第二章 建筑工程专项售后服务（库房、晾晒场、保鲜库土建）

本标段包含 1000 ㎡标准中药材库房、1000 ㎡晾晒场硬化、600m³保鲜库土建及保温附

属工程，质保期严格按照建筑工程国家规范执行：土建主体结构质保终身；屋面防水、冷

库防潮保温工程质保 5年；地坪、给排水、水电附属设施质保 2年；质保期内所有质量缺

陷无偿维修更换，具体服务细则如下。

2.1 标准中药材库房售后服务内容

1.主体结构维保

库房墙体、梁柱、屋面钢结构主体实行终身质保，定期巡检墙体开裂、梁柱变形、钢

结构锈蚀、屋面檩条松动问题：

①每季度巡检 1次墙体、梁柱，检查有无竖向、横向裂缝，抹灰层空鼓脱落；发现细

微裂缝立即采用专用修补砂浆封闭，结构性裂缝 24 小时内出具加固方案，无偿加固施工；

②每半年对屋面钢结构、檩条、连接件除锈、补刷防腐防锈漆，防止雨水锈蚀断裂；

螺栓松动全部紧固，缺失螺栓免费更换同规格热镀锌配件；

③库房门窗、卷帘门每月巡检，合页、锁具、滑轨损坏免费更换；门窗密封胶老化开

裂重新打耐候密封胶，杜绝雨水、潮气进入库房造成中药材霉变。

2.屋面防水系统专项维保（质保 5年）

库房屋面采用国标 SBS 改性沥青防水卷材，质保 5年，售后维保标准：

①每季度全面排查屋面防水，检查卷材起鼓、开裂、搭接缝脱开、落水口堵塞渗漏；

②雨季前（每年 5月）开展一次全面防水检修，清理屋面落叶、淤泥，疏通全部雨水

落水管；

③出现屋面渗水、室内顶板水渍，3 小时内到场定位漏点，铲除破损卷材重新铺贴防

水，同步修复室内受潮吊顶、墙面抹灰，全部材料人工免费；
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④屋面伸缩缝、女儿墙收口密封胶每年更换一次，防止热胀冷缩开裂漏水。

3.库房地坪、排水系统维保（质保 2年）

库房水泥耐磨地坪、周边排水沟、雨水井质保 2年：

①每月巡检地坪起砂、空鼓、裂缝、坑洼破损；细微裂缝环氧树脂修补，大面积破损

整块铲除重新浇筑耐磨地坪；

②排水沟、雨水井每季度清理淤泥、杂草，疏通堵塞管道，沟体开裂、沉降破损免费

浇筑修复；

③库房内外散水、台阶沉降、开裂同步修补，防止雨水倒灌入库房浸泡中药材。

4.库房水电配套维保（质保 2年）

库房照明线路、配电箱、通风风机、给排水管道质保 2年：

①每月巡检配电箱漏电保护器、线路老化、插座破损、灯具故障，损坏配件免费更换

国标正品；

②通风除湿风机轴承、电机故障无偿维修更换，保证库房内部空气流通，降低中药材

仓储湿度；

③给排水管道渗漏、阀门损坏，24 小时内更换管道、阀门，修复墙面地面水渍损坏。

2.2 晾晒场硬化工程售后服务内容

1000 ㎡中药材晾晒场为 C30 商品混凝土硬化面层，配套周边排水沟槽，质保期 2年，

服务细则：

1.定期巡检频次：每 2 个月全面巡检一次，重点检查混凝土面层裂缝、起砂、边角破

损、伸缩缝填充料老化脱落；

2.裂缝修复：细微发丝裂缝灌注密封胶，宽度大于 0.3mm 裂缝开槽填充抗裂砂浆，大

面积起砂区域打磨后涂刷密封固化剂，全部免费施工；

3.排水沟槽维保：晾晒场四周排水沟每月清理一次杂草、泥土，沟体混凝土破损、沉

降及时浇筑修复，避免雨天积水浸泡晾晒中药材；

4.伸缩缝维护：每年春季、秋季各更换一次伸缩缝密封填充材料，防止雨水渗入基层

造成地面沉降开裂；

5.边角防护修复：晾晒场与道路交接位置、车辆碾压频繁区域出现破损，随报随修，

保障晾晒场地平整，无积水坑洼。

2.3 600m³ 保鲜库土建及保温结构专项售后服务

保鲜库为项目核心功能性工程，土建库体、聚氨酯保温层、防潮层、库门密封系统质
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保 5年，制冷设备机组单独质保，土建保温售后细则：

1.库体保温层维保

冷库内外聚氨酯保温板、防潮隔汽层质保 5年，每季度专项巡检：

①检查保温板拼接缝隙脱胶、保温层磕碰破损、隔汽层开裂漏气；破损保温板整块免

费更换，缝隙重新打专用保温密封胶；

②库体地面保温层起鼓、受潮，开挖修复防潮层，重新铺设保温及耐磨面层，杜绝冷

量流失、库温不达标；

③冷库内外墙面防撞条、防护板损坏免费更换，避免农户搬运药材磕碰破坏保温层。

2.冷库门、密封系统维保

冷库平移门、保温门密封条、门轨、升降装置每月巡检：

①密封条老化、收缩漏冷，免费更换全新耐寒密封条；门轨变形、滑轮损坏无偿更换

配件，保证库门闭合严密，减少能耗；

②门体加热除雾系统故障 24 小时内修复，防止门框结冰无法开关库门。

3.冷库土建基础维保

冷库混凝土基础、挡水坎、冷凝水排水管道质保 5年：

①基础沉降、挡水坎开裂及时注浆加固修复；冷凝水管堵塞、渗漏疏通管道，修复积

水浸泡区域；

②冷库缓冲间地坪、墙面防水同步纳入季度巡检，杜绝室外热气、雨水进入冷库影响

保鲜效果。

2.4 建筑工程质保期外增值维保服务

土建、防水、保温工程质保期满后，我方持续提供终身优惠维保服务：

1.仅收取材料成本价，人工检修、上门服务全部免费；

2.每年提供一次免费全面检测，出具建筑安全、防水保温检测报告；

第三章 保鲜库制冷机组专项售后服务方案

600m³保鲜库配套螺杆制冷机组、冷凝器、蒸发器、化霜系统、智能温湿度控制柜，整

机设备质保 2年，核心压缩机质保 3年，质保期内所有配件、维修、更换、调试全部免费，

建立“巡检保养+故障抢修+远程监控”三重保障。

3.1 制冷设备定期分级巡检保养计划

3.1.1 月度常规保养（每月 1 次）

1.电控系统：检查温控器、温度传感器、湿度探头线路紧固，校准库内温度显示精度；
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清理电控箱灰尘，紧固接线端子，检测漏电保护、过载保护功能；

2.蒸发器、化霜系统：清理蒸发器翅片药材粉尘、杂物，检查化霜加热管、排水电伴

热带是否正常，疏通化霜排水管，防止库内积水结冰；

3.循环风机：检查风机轴承异响、扇叶变形，加注专用润滑脂，损坏风机电机免费更

换；

4.库内检测：记录空载、满载库温波动数据，核对机组运行电流、压力，排查轻微冷

量损耗隐患。

3.1.2 季度深度保养（每 3个月 1 次）

1.室外冷凝器：彻底清洗冷凝器翅片灰尘、杨絮、杂草，保证散热效果，降低机组能

耗；检查冷凝器风机运行状态；

2.制冷管路：检查铜管接头、阀门有无制冷剂渗漏，紧固松动接头，更换老化密封垫

片；

3.压缩机组：查看冷冻油液位、油质，油质发黑无偿更换原厂冷冻油；检测机组运行

震动、噪音，调整减震垫；

4.安全装置：校验高低压保护、过载保护、低温停机保护装置，确保故障状态下机组

自动停机保护。

3.1.3 年度全面大修保养（每年竣工对应日期开展 1 次）

1.整机拆解清洁：机组内部、蒸发器、冷凝器全面深度清洗，去除油污、粉尘；

2.制冷剂检测：检测冷媒纯度，冷媒损耗无偿补充原厂制冷剂；

3.线路全面排查：更换老化电线、破损线管，重新规整电控线路；

4.整机性能调试：满载模拟中药材存储工况，连续 72 小时试运行，记录库温稳定数据，

优化机组运行参数，降低用电成本；

3.2 制冷设备故障应急抢修服务标准

1.特级故障（机组完全停机、库温持续升高、冷媒泄漏）：3小时工程师抵达现场，24

小时内修复；无法现场维修的，48 小时内提供备用临时制冷机组，保障中药材低温存储不

霉变，备用机组产生的运输、安装费用我方全部承担；

2.一级故障（局部风机损坏、温控失灵、化霜故障）：4小时到场，12 小时内完成配件

更换调试；

3.二级故障（轻微异响、温度小幅偏差）：4小时到场，当日完成校准维修；

4.抢修保障：冷库核心压缩机、传感器、风机、电控主板等易损件我方在许昌常设备
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件库，无需外地调货，大幅缩短维修时长；若原厂配件缺货，我方协调厂家加急发货，期

间提供临时降温方案保障库内药材安全。

3.3 智能温控系统专项售后保障

保鲜库配套全自动温湿度智能控制系统，支持远程查看库内温度、湿度数据，售后保

障：

1.质保期内控制系统软件终身免费升级，优化温控逻辑，适配中药材保鲜需求；

2.显示屏、探头、主板故障无偿更换原厂配件；

3.免费教会镇政府、村运维人员手机、电脑远程查看冷库运行数据，超温自动报警功

能调试到位；

4.每年校准一次温湿度传感器，保证温度误差≤±0.5℃，湿度误差≤±3%。

3.4 质保期满后冷库维保优惠政策

1.签订年度维保协议，全年 4次季度保养+1 次年度大修，收取配件成本费，免全部人

工上门费；

2.终身提供免费技术咨询，24 小时远程指导故障排查。


