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商标声明

本手册中所谈及的产品名称仅做识别之用。手册中涉及的其他公司

的注册商标或是版权属各商标注册人所有，恕不逐一列明。

KUAIYE®快页公司



产品售后服务手册

3

1. 产品保修服务 ...........................................................................................................................................4

1) 硬件系统售后服务 ................................................................................................................................4

2) 软件系统售后服务 ................................................................................................................................5

2. 技术支持服务 ...........................................................................................................................................7

3. 备品备件服务 ...........................................................................................................................................8

4. 售后服务机构 ...........................................................................................................................................8

目 录



产品售后服务手册

4

尊敬的客户：

感谢您选择快页公司生产的产品。良好的售后服务是保证一个系统实施完成后长期稳

定运行的重要因素，快页公司高度重视产品的售后服务工作，为此，快页成立专业技术支

持中心为用户提供售后服务，服务内容包括产品保修、产品升级、技术支持等。

1. 产品保修服务

本章主要描述快页公司为本项目所提供的软、硬件保修服务。

我公司将对所提供产品的软硬件系统默认提供一年保修服务（合同另有约定服务期限，

以合同为准）。自采购人验收合格签字之日起，系统正式进入保修期。对硬件设备可以在一

年保修期内提供免费维修和损坏件更换，对软件系统可以在一年保修期内提供免费维护和免

费升级。

1) 硬件系统售后服务

保修服务期内服务

1、故障解决：

快页公司技术服务中心提供全年365天，每周7x24小时服务响应，对保修期内的用户提

供全面的故障排除技术服务和故障排除全过程监控(由故障开始直至故障完全排除)。

在保修期内，如快页公司设备硬件出现问题，快页公司将在接到用户故障处理请求（电

话或传真）后2小时内给予解决问题的实质性响应，如确定无法通过远程方式解决问题则需

要提供现场服务，快页公司将派遣工程师到达故障现场解决问题。工程师到达故障现场时

间为接到用户请求之时起24小时之内（江苏省内）和48小时之内（江苏省外）。对于一般

故障，在接到用户请求后的24小时内排除；如确认设备已经损坏而无法在现场立即修复，

需进行返厂维修。

2、硬件返修：

当快页公司产品硬件出现无法在现场立即修复的技术故障时，需要返厂进行维修。用

户通过传真正式通知快页公司故障原因，快页公司将准备备机或备件，自接到用户故障通

知起48小时内，由快页公司工程师完成对损坏设备或部件的更换，事后将受损设备或部件

带回公司进行维修。

对损坏的设备或部件在1个月内完成维修，之后由快页公司工程师负责将其接回到用户

网络中，同时收回备机或备件。快页公司保证所有的替代零配件是新的未使用和未经修复

的，除非用户提出供书面许可，不使用其他（非新的）配件。

3、设备更换：
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从快页公司发货之日起30天内产品因自身的问题出现硬件故障，或者在设备质保期内

产品因自身的问题出现硬件故障并通过维修不能解决问题的，快页免费予以更换并承诺在

七日内将补充或者更换的货物运抵发生故障的货物所在地，保证系统及时恢复正常。更换

后的产品保修期按原产品合同执行。在执行免费换货过程中，若公司同类型号产品已停产，

则用替代停产型号的产品以完成对免费换货的执行。

保修服务期外服务

保修期满后，如果用户需要，快页公司将继续为自有产品提供终身有偿保修服务。服

务内容、频度、响应时间等服务条款与保修服务期内服务条款相同，所派遣技术人员的资

质也不低于保修期内的标准。

保修服务期外的服务期限是指用户与我方商定的保修服务期外的服务年限，以年为单

位，用户可逐年购买，也可根据需要一次性购买多年的服务。

保修期外的具体服务项目和收费细则如下：

a. 产品维修服务

对于送修的超过保修范围内的产品，快页技术服务中心提供有偿维修服务。具体按照

产品报价的20％收取年费；或者按次根据具体故障情况确定维修费用，维修费用收取标准

为：基本服务费1000元/台＋元器件费用＋单程运输费用。

b. 产品升级服务

硬件设备的升级服务包括：增加网络端口，增加存储容量，更换系统机箱，更换通讯

模块等，需收取一定硬件成本费用。快页公司承诺，在买方系统扩容时，将以不低于本次

项目合同成交时的折扣率向用户提供设备及部件。

c. 现场维护服务

除首次安装服务（由用户确认服务全部完成）外，如出现如下情况，需要支付2000元

／台／次（由用户确认服务全部完成为准）。

 因机房挪动，需要重新配置和调试设备

 用户需求发生变化，需要重新调试设备

 其他非设备自身原因导致需要现场调试服务

 除设备原因外的其他情况

d. 初次安装服务

江苏省内用户，免费提供初次现场安装服务；江苏省外用户，免费提供初次远程安装

服务。

2) 软件系统售后服务
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保修服务期内服务

1、软件更新：

软件更新包括新版本软件的安装或者软件小版本升级。

快页公司在系统保修期内为用户提供及时的软件更新技术服务。

保修期内，如果用户购买的快页公司设备中的软件有升级，快页公司将及时通知用户

相关负责人员，只要用户有需求，快页公司将为用户提供升级。同一版本（Version），不

同系列（Release）之间（即小版本之间）提供免费升级。

软件系统升级服务可由快页公司技术服务中心承担。也可在快页公司的指导下，由用

户自行升级更新。快页将定期给用户邮寄升级光盘，用户也可在快页网站下载升级包。升

级过程支持命令行或浏览器管理界面升级方式。

对软件升级次频率，快页将对本项目中购买的产品的软件系统提供不定期升级，以快

页公司产品版本发布为准。

2、远程支持

保修期内，快页公司技术服务中心提供7x24小时远程技术支持服务，在用户提供远程

访问权限的前提下，对用户软件系统进行配置变更、策略优化、日常巡检、数据备份与恢

复等支持服务。

3、故障解决：

快页公司技术服务中心提供7x24小时技术支持响应，对保修期内的用户提供全面的故

障排除技术服务和故障排除全过程监控(由故障开始直至故障完全排除)。

接到软件故障解决服务请求电话后2小时之内，快页将给予解决问题的实质性响应，如

确定无法通过远程方式解决问题则需要提供现场服务，快页公司将派遣工程师到达故障现

场解决问题。工程师到达故障现场时间为接到用户请求之时起24小时之内（江苏省内）和

48小时之内（江苏省外）。

保修服务期外的服务

保修期满后，如果用户需要，我方将继续为自有产品提供终身有偿保修服务。服务内

容、频度、响应时间等服务条款与保修服务期内服务条款相同，所派遣技术人员的资质也

不低于保修期内的标准。

保修服务期外的服务期限是指用户与我方商定的保修服务期外的服务年限，以年为单

位，用户可逐年购买，也可根据需要一次性购买多年的服务。

快页公司在保修期后可以继续为用户在本项目中购买的产品提供同型号产品软件版本
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升级/维护服务，按照产品当时报价的20%收取年费。

保修期外，快页公司不提供版本升级服务，但原有版本仍然可用并提供5年的收费技术

支持，5年后将停止对该版本的支持。

2. 技术支持服务

本章主要描述快页公司为本项目所提供的技术支持服务。

我公司将在产品保修期内为用户提供免费技术支持服务。具体内容包括：

1、文档支持

快页提供了非常丰富的产品安装文档、安装过程视频演示文件、产品介绍VCD，供用户

参考和学习。

2、在线技术支持

（1）产品技术文档：详细安装文档、演示文件、产品技术白皮书、产品介绍等

（2）技术论坛：针对客户的具体问题提供在线解答

（3）认证培训信息：及时发布有关认证培训信息，加强对用户的技术培训

3、热线电话支持与呼叫中心

快页公司将通过呼叫中心系统为用户提供7*24小时的热线电话支持服务，并且对用户

的电话进行全程跟踪，直到故障得到圆满解决。

4、本地电话支持

快页公司同时也提供完善的本地支持服务，针对本项目，用户可以拨打所在地区技术

服务中心电话获得本地的最好的技术支持。

5、邮件支持

客户也可以通过专门的服务邮箱获得帮助。将跟服务有关的信息（问题描述、相关文

档、自己的联系电话等）发送到该服务邮箱，客户服务专员会尽快处理邮件信息，并及时

跟客户取得联系。

快页公司技术服务中心的工程师也会通过邮件与用户交流，指导用户处理问题。

6、远程调试

在得到用户授权和许可的情况下，技术服务中心的工程师可以通过网络或者电话远程

调试系统，协助用户解决故障。

7、现场支持

若以上各种服务形式不能为用户解决问题，快页公司将指派技术人员自收到用户的服

务请求起24小时内（江苏省内）和48小时内（江苏省外），赶赴用户现场进行服务，帮助

用户解决问题。
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8、应急响应

快页公司为用户提供系统故障和安全事件的7*24小时的应急响应服务，快页公司技术

人员将在接到用户的服务请求起24小时内（江苏省内）和48小时内（江苏省外），赶赴用

户现场进行服务，帮助用户解决问题。

9、巡检服务

为了保证买方系统的正常运行和更好的使用，快页承诺一年免费的定期远程巡检服务。

每季度不少于一次，具体也可由甲乙双方商议后确定。

3. 备品备件服务

本章主要描述快页公司为本项目所提供的备品备件服务。

快页科技有限公司将对本项目中所提供的产品，如果发生故障，经本公司工程师确认，

确定需要返厂维修的，向贵单位提供设备备件服务：设备备件在本公司工程师确认后到达贵

单位，并提供安装服务。

备品服务在产品保修期内为免费的服务，超过保修期后按照如下方式报价：

1. 租用费：500 元／天／台

2. 产生费用：

a) 用户承担租用设备返回厂商的费用。

b) 因外观或附件不全等原因造成用户提出调换的设备的返回费用有厂商负责。

c) 设备如出现损坏或划伤，根据《设备验收报告》产生的相应的维修费用由用户承担。

4. 售后服务机构

技术支持中心地址：南京市大周路 32号科创城 D2南 8楼
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