
企业服务质量

售后服务方案

投标人名称：深圳凯盛科技工程有限公司

本工程投标方按要求提供设备的试验、运行、维护手册等。投标人对一切与

本项目有关的供货设备、安装及技术接口、技术服务等问题负全部责任。凡与本

项目设备相连接的其他设备装置，投标人负责提供接口和技术配合，并不由此而

发生合同价格以外的任何费用。为确保本工程在全生命周期内长期、稳定、高效

运行，最大限度地提升发电效益和经济回报，我司特制定全方位、体系化的售后

服务方案。我们承诺，提供的服务将超越传统被动式故障维修，升级为主动预防

性的全周期资产管理服务，为项目持续赋能。

一、售后服务内容

我司售后服务涵盖“主动预防”与“快速响应”两大维度，主要内容包括：

1、系统巡检与预防性维护

(1) 系统巡检：将提供按计划（如每月、每季度）的现场回访和故障分析、维修

等服务，包括光伏组件清洗状况检查、支架结构紧固性检查、逆变器运行参

数分析、配电系统健康状态评估、电气连接点红外测温等，并出具详尽的巡

检报告。

(2) 数据监控与分析：提供云端监控平台访问权限，实时监测系统发电量、晶硅

组件运行效率等关键性能指标，助力发电效率提升。晶硅组件的质保在常规

2年的基础上，保证 20 年衰减不超过 15%。并通过大数据分析，主动识别潜

在故障隐患，提前预警。

2、技术支持与故障维修

全天候 7*24 小时故障热线，为客户提供技术咨询、技术资料支持、疑难解

答、问题处理以及抱怨受理等服务。本公司人员办公场地在深圳市南山区，可快

速故障响应：承诺在限定时间（如 12 小时）内到达现场处理故障，提供 7*24

小时技术支持。

3、运维培训

在项目交付时，为贵方运营团队提供全面系统操作与日常维护培训，内容包

括：系统基本原理、监控平台使用、日常巡检要点、紧急情况处理流程等，并交



付完整的培训手册、技术资料以及操作视频。

4、技术资料更新

全生命周期服务：覆盖从光伏项目投资咨询、项目开发、运营运维等全过程

服务。提供备品备件供应，并在质保期外提供设备更新、技术升级等延伸服务。

二、售后服务安全保障措施

1、所有现场服务人员均持证上岗，具有必备资格证书，并每年通过公司内部严

格的安全规程培训和考核。

2、标准作业程序，特别是在进行高压操作和光伏系统检修时。服务人员现场作

业时，必须穿戴完整的个人防护装备，包括绝缘鞋、安全帽、绝缘手套、安全腰

带等。

3、到达现场后，首先与贵方负责人进行安全交底，明确工作范围、危险点及应

急预案，并在工作区域设置安全围栏和警示标识。

4、远程维护采用加密 VPN 通道，确保生产数据和控制指令的传输安全。

三、售后人员安排

针对本工程成立专门的售后服务小组，组织公司相关部门人力及物力参与，

形成一个行之有效的售后服务团队，本着让客户更满意的宗旨，进行售后服务工

作。

1.售后服务小组各相关部门职责：

（1）售后服务部职责

 定期组织对顾客的走访调查，填写业主回访录，处理顾客的反馈意见；

 及时发现业主使用过程中出现的问题，并向公司相应部门反映，制定解决方

案及维修服务实施计划；

 组织实施售后服务工作。



（2）市场部职责

 定期回访老客户，收集顾客质量反馈信息，并及时将顾客投诉意见转到售后

服务部。

（3）其他相关部门职责

 产品售前支持组、采购供应中心、生产组、BIPV 市场部等根据售后服务部的

维修方案和维修服务实施计划，及时提供设计图纸和维修所需材料。

2.工程保修工作程序：

a.售后服务部及市场部每季度走访业主，了解业主在使用过程中出现的问题或存

在的不足或需改进之处；

b.售后服务部设置热线电话，收集顾客反馈的产品信息，接受顾客举报、投诉；

c.根据顾客意见及投诉，迅速作出反应；

d.记录问题种类、存在部位、产生原因、并写明解决方案；

e.查明原因后提出解决方案，必要时与设计共同商定解决方案；

f.对于简单问题，例如修补密封胶等，可直接进行维修；

g.对较复杂的问题，需制定详细的维修服务计划，由售后服务部组织各部门安排

维修准备工作；

h.由设计组给出维修方案设计图纸，采购中心采购所需材料，生产组进行生产加

工。监理部对各种维修材料及维修用加工件进行检查；

i.维修材料运至现场后，该工程的项目负责人开始组织安装工人进行维修服务；

j.工程组项目负责人指导工人按维修方案实施维修，并控制维修质量；

维修完成后，维修人员会请您确认维修的完成情况，如对维修结果不满意可进一

步提出，我们会考虑实际情况予以解决。



四、服务流程

我们建立了标准化的售后服务流程：

五、备品备件

为最大限度缩短故障停机时间，我们采取以下策略：

1、在项目所在地或我司距离项目最近的服务中心，设立专属备品备件库。

2、与核心设备供应商（如逆变器、晶硅组件厂家）签订优先供应协议，确保紧

急情况下可获得快速备件支持。

3、对于紧急故障，采用“先换后修”原则，第一时间用备件替换故障件，恢复

系统运行，再将故障件返回维修。

4、针对易损件和设计寿命周期件，提前规划和储备等。



六、售后响应时限与故障修复时间

故障等级 定义描述 响应时限 现场到达时限
故障修复时间

目标

一级（紧急）

系统全部停机、发生严

重告警（如冒烟、异响、

明火）、人身或设备安

全受到严重威胁。

15 分钟内 ≤4小时 ≤8小时

二级（重要）

系统部分功能丧失，如

晶硅组件阵列出现异

常，显著影响项目收

益。

30 分钟内 ≤8小时 ≤24 小时

三级（一般）

非核心功能异常，如单

个数据监测异常、不影

响运行的轻微告警等。

2小时内 ≤48 小时 ≤72 小时

注：响应时限指从我司接到报修通知到技术支持人员开始尝试联系并处理的

时间。修复时间从具备现场维修条件开始计算，因不可抗力或等待客户采购特殊

备件等情况除外。

七、故障出现时的解决方案

1.信息收集与初步研判

接到现场报修后，运维专员先详细记录报修信息（含故障发生时间、现象、

现场人员观察到的异常细节），随即通过后台监控平台调取该设备历史运行曲线、

实时参数及告警记录，结合现场描述远程锁定故障设备编号及故障大致范围，为

后续处理提供初步方向。

2.远程指导与简易复位

优先采取远程处理方式，运维专员先告知现场人员需执行的安全检查要点

（如断电前确认周边环境、做好绝缘防护等），确认安全后再分步指导复位、重

启等基础操作，过程中同步询问操作反馈，快速解决软件卡顿、临时信号干扰导

致的误报等简单问题。



3.现场精准诊断与安全隔离

若远程处理无效，服务工程师携带绝缘电阻测试仪、电能质量分析仪及对应

设备的 BMS 诊断工具赶赴现场，对照初步研判结果逐一排查关键回路和组件，精

准定位故障点。若是持续性、危害性故障，第一时间拉起安全警示标识、切断相

关电源，完成故障设备与系统主回路的安全隔离，防止故障扩大。

4.模块化更换与修复

严格遵循“最小化影响”原则，工程师优先采用模块化更换方式——提前备

好适配的备用模块，更换时做好接线标记与绝缘处理，避免对其他正常运行模块

造成干扰；更换后立即进行基础参数调试，确保新模块与系统兼容匹配。

5.根本原因分析与报告编制

故障修复且设备试运行正常后，服务工程师需结合现场诊断数据、设备运行

日志及更换下来的故障件检测结果，出具《故障分析报告》。报告中需清晰地说

明故障具体表现、深入剖析根本原因（如设备老化、运维疏漏、环境影响等）、

完整记录处理步骤，同时提出针对性预防建议（如缩短特定部件巡检周期、优化

运维操作流程等）。

6.系统性优化提升

若同一类故障在不同设备或同一设备上多次出现，运维部门会立即组织技术

研讨会，联合设备供应商从设计缺陷、软件版本漏洞、运维策略盲区等维度开展

全面复盘，形成可落地的优化方案（如升级软件固件、改进巡检标准、更换批次

性问题部件等），同步对运维团队开展专项培训，从根源上杜绝同类故障重复发

生。



企业同类工程业绩 

投标人名称：深圳凯盛科技工程有限公司 

 

序
号 建设单位 项目名称 项目地点 

合同金额 
（万元 ) 

合同签订时

间 
竣工验收日期 备注 

1 

中建科工

集团有限

公司 
 

虚拟大学

项目光伏

发电劳务

分包工程

合同 

深圳市南

山区 

1380.57  
 

2025 年 1月

15 日 

2025年 12月

31 日 
 

2 

深圳市

深汇通

能源科

技发展

有限公

司 

深圳市南

山区松坪

山公园、中

山公园西

门停车场

光储项目

施工总承

包 

深圳市南

山区 
235.60 

2025 年 12

月 10 日 

2026年5月7

日 
 

3 

中建科

工集团

绿色科

技有限

公司 

中山公园

棒球场绿

色超充示

范站项目

碲化镉玻

璃供应及

安装分包

合同 

深圳市南

山区 
97.05 

2024 年 7月

26 日 

2024年 12月

20 日 
 

4 

广东凯

盛光伏

技术研

究院有

限公司 

广东凯盛

车间一屋

面光伏工

程 

广东省佛

山市 
81.9 

2023 年 12

月 

2024年 04月

30 日 
 

5 

中玻（深

圳）国际

控股有

限公司 

深圳市龙

华区华侨

城创想大

厦 2 栋 41

层露台光

伏雨棚项

目 BIPV 工

程 

深圳市龙

华区 
36 2025 年 2月 

2026 年 1 月

22 日 
 

 



1、虚拟大学项目光伏发电劳务分包工程合同 

 

  



 

  



 

  



 

  



 

  



 

 

  



 

  



 
  



 

  



 
  



 

  



 
  



2、深圳市南山区松坪山公园、中山公园西门停车场光储项目施工总承包 

 
  



 
  



 

  



 
  



 

  



 
  



  
  



  



3、中山公园棒球场绿色超充示范站项目碲化镉玻璃供应及安装分包合同 

 
  



 

  



 
  



 
  



 

  



 
  



 
  



 

  



4、广东凯盛车间一屋面光伏工程 

 
  



 
  



 
  



 
  



 
  



  
  



  
  



  



5、深圳市龙华区华侨城创想大厦 2栋 41 层露台光伏雨棚项目 BIPV 工程 

 
  



 

  



 

  



 
  



《拟派项目经理已完工同类工程业绩》 

 

姓名 罗嗣友 性  别 男 年  龄 41 

职务 项目经理 职  称 高级工程师 学  历 大学本科 

参加工

作时间 
2007.07 

从事项目经理（建造师）年

限 
8 

项目经理（建造师） 资

格证书编号 
粤 1442017201739887 

同类工程业绩 

项目 1 名称：广东凯盛车间一屋面光伏工程 

（建设单位：广东凯盛光伏技术研究院有限公司；合同金额：81.9 万元；项目

类型：施工、设计合同；竣工报告时间：2024 年 04 月 30 日：在本项目担任职

务：项目经理；） 

项目 2 名称：深圳市南山区松坪山公园、中山公园西门停车场光储项目施工总

承包 

（建设单位：深圳市深汇通能源科技发展有限公司；合同金额：235.6 万元；项

目类型：施工总承包；竣工报告时间：2026 年 05 月 07 日：在本项目担任职务：

项目经理；） 
 
 
  



1、广东凯盛车间一屋面光伏工程 

 
  



 
  



 
  



 
  



 
  



  
  



  
  



  



2、深圳市南山区松坪山公园、中山公园西门停车场光储项目施工总承包 

 
  



 
  



 

  



 
  



 

  



 
  



 
  



  



项目管理机构配备情况表（与技术标书一致）

职务 姓名 职称
上岗资格证明

证书名称 级别 证号 专业

项目经

理
罗嗣友

高级工

程师

一级注册建

造师（机电

工程）、安全

生产考核合

格证书 B 证

注册证

书、B 证

一级注册建

造师注册编

号：粤

14420172017
39887
安全生产 B
证：粤建安

B(2023)00172
27

机电工程

技术负

责人
张云光

教授级

高工

注册电气工

程师（供配

电）

注册证

书

注册编号：

4407679-DG0
01

供配电

安全主

任
陶坤

教授级

高工

安全生产考

核合格证书

C证

C 证

粤建安 C3
（2023）
0036151

/

质量主

任
吴多旺

工程师 质量员
/

09158792023
00901383

/

成本负

责人
曹锐鹏

/ 一级注册造

价工程师
注册证

书

注册编号：建

[造]11244400
030824

土木建筑工程

安全员 覃炳健

工程师 安全生产考

核合格证书

C证

C 证

粤建安 C3
（2024）
0045109

/

劳资专

管员
陈子航

助理工

程师

资料员
/

09158792023
00901381

/

材料员 方海燕
高级工

程师

材料员
/

09158792023
00901389

/

资料员 张秀桂
/ 资料员

/
09158792023
00901380

/



1、项目经理：罗嗣友







仅用于海科兴园区屋面分布式光伏项目投标文件





2、技术负责人：张云光
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3、安全主任：陶坤
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4、质量主任：吴多旺
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5、成本负责人：曹锐鹏
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6、安全员：覃炳健
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7、劳资专管员：陈子航
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8、材料员：方海燕
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9、资料员：张秀桂



仅用于海科兴园区屋面分布式光伏项目投标文件



企业履约评价 

《履约评价情况》 

序号 评价项目 评价等级 评价单位 评价时间 

1 
虚拟大学项目光伏发

电劳务分包工程合同 

优秀 

中建科工集团

有限公司 

2026 年 1 月 5

日 

2 

深圳市南山区松坪山

公园、中山公园西门停

车场光储项目施工总

承包 

优秀 

深圳市深汇通

能源科技发展

有限公司 

2026 年 5 月 7

日 

3 

中山公园棒球场绿色

超充示范站项目碲化

镉玻璃供应及安装分

包合同 

优秀 

中建科工集团

绿色科技有限

公司 

2024 年 12 月

26 日 

4 
广东凯盛车间一屋面

光伏工程 

优秀 

广东凯盛光伏

技术研究院有

限公司 

2024年4月30

日 

5 

深圳市龙华区华侨城

创想大厦 2栋 41 层露

台光伏雨棚项目 BIPV

工程 

优秀  

中玻（深圳）

国际控股有限

公司 

2026 年 2 月 5

日 

 

  



1、虚拟大学项目光伏发电劳务分包工程合同 

  



2、深圳市南山区松坪山公园、中山公园西门停车场光储项目施工总承包 

 
  



3、中山公园棒球场绿色超充示范站项目碲化镉玻璃供应及安装分包合同 

  



4、广东凯盛车间一屋面光伏工程 

  
  



5、深圳市龙华区华侨城创想大厦 2栋 41 层露台光伏雨棚项目 BIPV 工程 
 

  



其他 
1、 管理体系认证证书 

 
  



 
  



 
  



 
  



2、 资信等级证书 

 

  



3、 荣誉称号 
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