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1  目的 

为确保“机械设计与制造基础技术支持系统”能满足合同或顾客的要求，对其推广及服务过程进行控制。  

2  适用范围 

适用于“机械设计与制造基础技术支持系统”项目的服务过程控制。 

3  职责  

3.1  室主任全权负责“机械设计与制造基础技术支持系统”推广的实施。   

3.2  研究室成员按照室主任的安排，认真完成所分配的工作。 

4  工作程序及要求   

4.1  产品要求的确定  

4.1.1  室主任负责对“机械设计与制造基础技术支持系统”宣传资料的编制和修改时的内容评审，保证按照宣传资料所介绍的内容提供产品和服务，评审后做出记录。   

4.1.2  当接到顾客的订货意向时，应确认“机械设计与制造基础技术支持系统”与顾客的要求是否相符。当要求不明确时，应及时与顾客协商确认。收到货款或汇款传真件时，应进行评审并登记到用户数据库中，之后开具发票、办理邮寄手续。   

4.1.3  若订单要求在执行中发生变化时，应及时与客户联系，更改内容要记录在案。   

4.2  采购  

4.2.1  根据供方提供产品的能力，评价和选择供方。评价准则依据国家新闻出版署推荐的单位名单，选择价格优惠的供方。记录供方每次提供产品的质量状况和准时交付的情况。按照记录，每年重新评价供方。  

4.2.2  采购前与供方签订合同，合同中明确交货的质量要求和交货期的要求。经室主任批准后正式签订。  

4.2.3  对供方提供的产品进行外观抽验并作记录。产品在交付前必须由技术人员进行产品 外观和包装检验，合格后填写交付检验记录表，送交用户使用。  

4.2.4  产品经检验发现划痕、破损，则认定为不合格品。由检验人员填写“不合格品登记表”，经室主任审核后报废。  

4.3  服务提供   

4.3.1  室主任指定专人负责每一项订单项目的服务提供，对顾客的承诺要规范。顾客要求 时，为顾客作指导和演示。   

4.3.2  及时向顾客提供产品安装密码及安装指导，解答顾客提出的问题。必要时，上门服务。   

4.3.3  对产品的包装要有醒目的、唯一的标识。包装要做到牢固、安全，满足邮寄的要求。   4.3.4  产品储存在干燥、温度适中、无强电磁波干扰的环境中。   

4.3.5  建立售后服务登记表，真实记录服务情况，包括电话咨询及现场服务情况。  

4.3.6  建立用户数据库，记录用户相关信息，由专人负责记录到数据库中，进行跟踪服务。对数据库内容定期进行备份。  

5  记录 

1. 宣传材料的评审记录 

2. 产品外观抽检记录表 

3. 交付检验记录 

4. 不合格产品记录表

5. 合格供方一览表

6. 售后服务登记表

7. 用户数据库
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