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我方将进行全面的技术培训，使甲方人员达到能独立进行管理、故障处理、日常测试维护等工作，以便软件能够正常、安全的运行。培训包括技术培训和产品使用培训。
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1、完成知识的转移
我方将在甲方组织下，编制系统使用手册、运维手册，详细描述应用系统使用、运维的操作方法；协助招标方编制各应用系统的管理办法，明确系统使用、管理、维护等职责分工和工作机制，并通过培训工作实现知识的转移。转移内容不仅包括系统的使用方法，同样还包括系统的运行维护方法、技术开发方法等，以及满足系统未来业务拓展需要的各项技能与方法等。
2、各级用户熟练使用系统
通过系统培训，使系统各级用户均可以熟练使用系统功能，能够增强系统各级用户的知识储备，提高整个系统各级用户的信息化素质。
3、保障系统的持续运行
对系统各级用户进行技术培训，使其能掌握有关软件产品及系统的使用、维护、管理，达到能独立进行管理、故障处理、日常测试维护等工作目的，以保障系统能够安全、稳定、合理、持续运行。
4、支持系统的不断扩展
通过对业主方的部门技术人员进行相关培训，保证业主方能够应对系统今后业务及功能的发展。确保可以在我方不参与的情况下，独自完成部分业务和功能的重新配置与开发。
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培训后保证用户能独立使用各应用系统，并使应用系统稳定、合理运行。在培训工作中，我们遵循以下原则：
1、统一管理、分散实施
采取集中与分散相结合的原则，设置专门的系统培训组，负责培训工作的统一管理和协调，分批次对培训人员进行培训。
2、多种方式授课、结业考核
为保证培训取得良好效果，培训工作针对用户的涉密情况进行现场培训，一对一培训、集中培训等多种方式进行，并为培训人员提供良好的软硬件环境，配备专门的培训管理员以解决授课过程出现的问题，制定相应的考核制度，考核合格才能结业上岗。负责编制网络教学视频。
3、规范与知识并重
根据不同的涉密安全级别、不同的培训对象，设定不同的培训内容，制定相应课程大纲和教学方案，编写有针对性的教材。
4、多种沟通交流方式
提供足够的人员接听各地资讯的电话和电子邮箱。
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如下表所示，我们的培训评估与管理过程涉及到了培训工作的各个阶段：
表：培训实施阶段一览表
	类别
	培训准备阶段
	培训实施阶段
	培训评估阶段

	行动
	了解培训需求
	实施授课
	质量评估

	
	确定培训策略
	实施服务保证
	结业测试

	
	编制培训方案
	实施关怀服务
	跟进培训需求

	
	落实培训实施要件
	质量跟踪调查
	双方沟通

	
	考前测试
	培训服务调整
	

	文档
	《培训方案建议书》
	《首日反馈表》
	《培训反馈表》

	
	《培训服务协议》
	
	《培训总结报告书》


1、培训准备阶段
主要通过需求的了解来制定培训的策略、课时，根据授课对象的不同与培训内容的不同，来定制具体的培训实施方案。
2、培训实施阶段
提前一周提交培训方案及培训资料，用户需要在培训前三天确定最终参与培训的人员名单。培训开始时采用签到的方式，确保人员的参与率。培训前发放培训效果评估表。在培训过程中将采用沟通与反馈的方式，积极让培训人员发言，并记录下培训人员的疑问，作为用户手册的补充内容存档。培训过程中注重理论与实践的结合，充分让用户可以进行使用体验。培训结束后，将抽查部分培训人员，并对培训结果进行最终的评估。
3、培训评估阶段
我们会根据不同的授课内容采用不同的评估方式，其中每种评估均要包括如下的内容：
（1）培训人员要填写培训效果调查表；
（2）培训人员需要进行上机操作。
同时，对于培训的讲师与培训内容，也将采用评估的方式，以便及时调整与改进，争取为业主方提供完整、系统、全面、实用的系统培训。
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在培训实施过程中，我方将采用《课程评估调查问卷》形式实施“课程首日调查”和“培训中调查”，以针对出现和可能出现的问题进行及时有效的调整和处理，保证良好的培训效果。
具体执行方式如下：
1、通过与讲师沟通，根据培训人员的适应性对课程内容做出调整；
2、通过与培训人员沟通，来使得讲师的课程内容更加富有吸引力和实效。
根据统计调查问卷的结果对课程内容和服务环节的其他内容做出调整，保证培训人员和业主方管理人的满意。
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本公司为确保本项目的培训工作取得成功，将建立专门的技术培训组。培训组由各项目子组和各子系统的核心人员组成，内设培训项目经理，同时我方为保障本项目建设子系统的顺利使用，将配备培训管理员来完成培训工作的指导组织协调工作，为保证培训质量，专门配备了培训质量小组，来指导管理项目培训过程。
培训组组员对培训管理员负责，培训管理员对培训项目经理负责，培训项目经理对项目领导小组负责。管理方式采取垂直管理和统一管理方式，以确保工程的顺利实施。所有的培训教员具备熟练的中文会话和书写能力。
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根据不同的培训内容，由我方配备相应的培训教师，为了保证培训的深度和层次有下面背景的专业人员提供培训服务。
表：培训讲师类型职责表
	教  师
	职    责

	资深工程师
	具有深厚理论基础及实际工作经验的技术专家，提供高层次的咨询。

	高级工程师
	在项目的实施过程中作为团队领导，对整个过程完整把握，具有丰富的实施经验。

	工程师
	参与项目的成员。

	专业讲师
	具有不同认证资格的专业讲师
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培训对象一般包括各级领导干部、系统管理维护人员、应用开发人员、数据处理人员及成员单位人员（使用用户）等。
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各级领导干部是本项目建设的重要使用人员，他们一般可以应用到的公共信用信息平台等等。由于领导的平时工作较忙，可能无法参加例行的技术培训，我们将特设领导“信息系统应用秘书”专业队伍，为领导制定专门的培训课程，实现“一对一服务”，进行上门常驻和跟踪培训，随时响应客户的培训和答疑要求。
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系统管理维护人员是指对本项目的系统软件、应用系统进行管理和维护的人员。这部分人员经过培训，主要能达到以下目标：
· 掌握用户注册、权限管理和系统配置方法；
· 掌握系统的初始化和主要参数的配置方法；
· 熟悉系统数据备份恢复策略和管理方法；
· 对系统一般性故障进行诊断、定位和排除；
· 掌握系统故障后的恢复方法；
· 熟练查阅各种系统操作和维护手册；
· 指导一般操作人员的工作。
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应用开发人员是指对应用软件进行维护、修改和扩展人员。这一部分人员经过培训，主要能达到以下目标：
· 掌握应用软件的设计思想；
· 熟练使用系统提供的各种开发工具；
· 能使用系统提供的编程接口（API），对应用软件进行修改和扩充；
· 熟练查阅应用软件的使用手册和维护手册。
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数据处理人员是指负责许昌市公共信用信息平台数据采集、交换、共享、数据处理和发布使用的系统管理人员。通过培训，使数据处理人员能够使用相关系统软件、工具开展系统处理工作，保障许昌市公共信用信息平台内数据的安全、更新、连续、准确和正常使用。
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成员单位人员包括许昌市各政务部门、县（市、区）部门中使用许昌市公共信用信息平台开展数据报送、信用监管和信用服务的应用软件使用人员。成员单位人员经过培训将能够熟练地使用许昌市公共信用信息平台，通过在线帮助和在线咨询的多元化相结合的形式达到培训的目的。
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培训时间安排在整个项目计划的合适时间段内。具体培训时间由我方和业主方协商确定。我们建议选在系统试运行阶段的初期进行。
根据项目的具体特点和情况，我们将选择合适的培训环境地点。若用户希望在其他环境场地进行培训，则可以在用户指定的环境地点进行培训。提供培训场所仅供对业主指定的人员进行培训。
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系统培训组负责策划和实施各种培训并衡量其有效性，为确保本项目培训工作顺利开展并成功的完成技能转移，我们根据项目的不同情况，采用有针对性的培训方式，完成培训工作。具体培训方式如下：
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通过课堂培训所获得的基础知识需经过实际工作中的不断应用和反复锤炼才能被充分吸收，并达到可举一反三、熟练应用的目标。对用户在选择好的环境地点进行现场面授，解决日常操作问题。
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由于培训对象的特殊性，对有关领导干部采用一对一面授培训，一个培训教师负责一个领导的培训，在节假日和休息日的任何时间，随时可以进行培训，保证领导的培训时间和培训质量。
针对系统运维、管理和技术人员在其他培训基础上进行一对一培训，准确定位培训内容、提高培训效果。
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对用户进行集中培训，讲解系统架构，系统功能和操作方法，使用户熟练使用系统。集中培训根据实际情况分批组织。
如果培训对象在规定的一期培训活动中未能通过培训考核，我们将提供其再次培训的机会，直到能够达到培训要求。
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系统运行一段时间，我们会针对用户在使用过程中遇到的日常问题和共性问题，举办专门的培训。专题培训是贯穿系统整体运行期间，对系统运行期间遇到的共性问题，随时举办专题培训。
[bookmark: _Toc534640830][bookmark: _Toc505532672][bookmark: _Toc9247650]文档资料培训（备选）
项目实施过程中交付的一系列文档也是技能转移必不可少的媒体。这些文档可作为日后进一步培训、推广或联合工作小组的重要参考。
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组织讨论会或讲座，由我方资深顾问通过讨论会等互动方式，与业主方讨论有关内部管理、流程等方面的内容。讲座研讨由项目技术总监负责进行。
[bookmark: _Toc534640832][bookmark: _Toc505532674][bookmark: _Toc9247652]版本升级培训（备选）
系统版本升级前，我们对系统用户和关键用户进行集中培训，并在网上通知所有用户版本升级情况，同时更新网上的电子课件，方便用户随时下载学习。
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本项目中，本公司将免费提供的技术培训课程主要包括：
	培训课程
	内容简介

	应用系统使用培训
	介绍本项目应用系统各功能模块的使用及操作说明。

	软件知识培训
	系统安装与部署
	介绍包括服务器、桌面操作系统安装部署；客户端应用软件安装、卸载、部署、升级；外设（打印机、复印件等）驱动安装、配置。

	
	数据库应用操作
	介绍包括数据库安装部署、卸载、数据备份与恢复、数据库集群监听、数据库状态监测、数据库客户端工具使用、数据库常用操作等业务培训。

	
	数据库软件概要
	介绍数据软件综合简介、部署模式、集群模式优劣、数据库DBA管理操作、数据库SQL语法、数据库调优策略等。

	
	操作系统概要
	介绍操作系统基本操作指令，包括状态监控、日志分析、异常排除、加载外设以及基本操作培训。

	
	应用中间件概要
	介绍应用中间件安装、部署、卸载、升级、调优；介绍应用软件部署优化；介绍应用中间件参数调整、日志查阅；介绍应用中间件日志分析工具、监控分析工具。

	
	技术支持与服务内容与流程
	技术支持流程、模板、服务内容及规范、故障排查程序等。

	
	“微服务”架构概要
	结合“微服务”架构体系，包括开发服务、发布服务、查找服务、使用服务。

	
	Java开发技术概要
	介绍Java开发技术支撑体系包括JavaEE 规范、Spring Boot、MyBatis、Redis、Zookeeper、MongoDB/HDFS、Solr的技术框架和技术路线介绍。

	
	Web Services技术概要
	介绍WebService简介以及松耦合模式介绍，并介绍WS在项目中实际应用。



[bookmark: _Toc527387403][bookmark: _Toc505532676][bookmark: _Toc6133838][bookmark: _Toc534640834][bookmark: _Toc531080671][bookmark: _Toc529836672][bookmark: _Toc8392579][bookmark: _Toc9004403][bookmark: _Toc9247654]培训计划
	培训对象
培训课程
	系统管理人员
	日常使用人员
	数据库管理人员
	系统安全人员
	系统运行人员
	系统操作人员
	培训课时
	培训时间
	培训地点

	应用系统使用培训
	√
	√
	√
	√
	√
	√
	42课时
	1周
	甲方指定

	软件知识培训
	系统安装与部署
	√
	
	
	
	√
	
	6课时
	1天
	甲方指定

	
	数据库应用操作
	√
	
	√
	
	
	
	6课时
	1天
	甲方指定

	
	数据库软件概要
	√
	
	√
	
	
	
	6课时
	1天
	甲方指定

	
	操作系统概要
	√
	
	
	
	√
	
	6课时
	1天
	甲方指定

	
	应用中间件概要
	√
	
	
	
	√
	
	6课时
	1天
	甲方指定

	
	技术支持与服务内容与流程
	√
	
	
	
	√
	√
	6课时
	1天
	甲方指定

	
	“微服务”架构概要
	√
	
	
	
	√
	√
	6课时
	1天
	甲方指定

	
	Java开发技术概要
	√
	
	
	
	√
	√
	6课时
	1天
	甲方指定

	
	Web Services技术概要
	√
	
	
	
	√
	√
	6课时
	1天
	甲方指定



[bookmark: _Toc527387404][bookmark: _Toc505532677][bookmark: _Toc6133839][bookmark: _Toc534640835][bookmark: _Toc531080672][bookmark: _Toc529836673][bookmark: _Toc8392580][bookmark: _Toc9004404][bookmark: _Toc9247655]厂商免费培训
根据本项目实际要求，我们联合厂商提供必要的免费技术培训服务。
[bookmark: _Toc6133840][bookmark: _Toc534640836][bookmark: _Toc531080673][bookmark: _Toc529836674][bookmark: _Toc527387405][bookmark: _Toc505532678][bookmark: _Toc8392581][bookmark: _Toc9004405][bookmark: _Toc9247656]培训教材
培训教材依照具体课程单独成册，均为标准的中文简体。
培训教材涵盖应用系统的使用手册、运维手册和管理办法等内容。培训方案和教材经采购人批准后，具体开展用户培训有关工作。
本项目我方将提供以下培训教材：
1、《应用软件产品使用培训教程》，目的是让用户了解本项目中产品如何使用。涵盖产品介绍、业务说明、业务场景、产品功能、产品性能、产品使用权限、产品安全设计、其他注意事项等大纲内容。
2、《应用系统安装手册》，目的是让用户了解应用系统的安装及部署方法流程。涵盖产品介绍、安装方案、注意事项等大纲内容。
3、《应用系统使用手册》，目的是让用户了解应用系统如何使用。涵盖系统介绍、系统用户、安全设计、使用说明等大纲内容。
4、《应用系统运维手册》，目的是让用户了解应用系统如何运维。涵盖系统介绍、系统运行、运维流程、运维方案、应急响应等大纲内容。
5、《应用系统管理办法》，目的是制定应用系统管理办法，更好的从管理层面确保系统稳定、安全运行。涵盖系统介绍、使用说明、注意事项、责权划分等大纲内容。
8、《技术支持与服务内容与流程》，目的是让用户了解出了问题应该如何去寻找技术支持。涵盖技术支持与服务内容介绍、流程介绍、应急响应、技术支持方案等大纲内容。
9、《系统运维管理概要》，目的是让用户了解系统运维管理方面的知识。涵盖运维管理、全责划分等大纲内容。
[bookmark: _Toc6133841][bookmark: _Toc534640837][bookmark: _Toc531080674][bookmark: _Toc529836675][bookmark: _Toc527387407][bookmark: _Toc505532680][bookmark: _Toc8392582][bookmark: _Toc9004406][bookmark: _Toc9247657]培训实施方案
[bookmark: _Toc534640838][bookmark: _Toc505532681][bookmark: _Toc9247658]培训工作组织
[bookmark: _Toc9247659]制定培训方案
我方根据培训课程的要求制定培训方案，发给用户进行确认。
培 训 方 案（模板）
编号：                                日期：           年  月  日
	培训项目
	培训时间
	培训师
	培训方式
	培训课时

	
	
	
	
	

	培训目的
	

	培训内容
	

	培训设备
	

	培训地点
	

	参训人员要求
	

	参训人数
	

	培训结果评价
	


	用户意见
	
                       签字：
                       年   月  日

	项目主管意见
	

                       签字：
                       年   月  日


[bookmark: _Toc9247660]发出培训通知
方案确认后，由用户发出培训通知，组织人员进行培训。
培 训 通 知（模板）
编号：
	发往：
	领导签发：

	                    ：
按照培训计划，兹定于   月   日进行     知识培训。现将有关事宜通知如下，请按要求安排参加此次培训。
1. 培训时间

二、培训地点

三、培训内容

四、参加人员

年  月  日


[bookmark: _Toc9247661]培训结果评估
培训结束后，由培训人员对培训结果进行打分，业主方培训组织部门进行汇总统计，我方根据评估情况改进以后的培训计划。
培训效果评估表（模板）
培训项目:                姓名（可以不填）：
	序号
	评估项目
	差          中          好
1   2   3   4   5   6   7

	1
	培训目标已达到？
	□   □    □    □    □   □   □

	2
	教师讲解技巧如何？
	□   □    □    □    □   □   □

	3
	是否鼓励培训人员参与课堂教学？
	□   □    □    □    □   □   □

	4
	是否很好地回答培训人员的提问？
	□   □    □    □    □   □   □

	5
	讲课内容是否丰富，吸引人？
	□   □    □    □    □   □   □

	6
	知识面是否宽广？
	□   □    □    □    □   □   □

	7
	所讲内容是否切题？
	□   □    □    □    □   □   □

	8
	培训内容对自身全面发展是否有启发？
	□   □    □    □    □   □   □

	9
	培训内容是否紧密结合实际？
	□   □    □    □    □   □   □

	10
	培训内容能应用到岗位上？
	□   □    □    □    □   □   □

	11
	教师对所讲内容掌握得深、理解得透？
	□   □    □    □    □   □   □

	12
	讲义编写质量？
	□   □    □    □    □   □   □

	13
	整体上，您对这次课程的满意程度是？
	□   □    □    □    □   □   □


（注：满分100分，每题满分7分，最后汇总成绩转化成百分，即总成绩*100/91，填入“讲师总得分”里）
说明:
1.本表请培训人员如实填写,并请填妥后交组织部门。
2.请在您认可的选项上打勾。
3.请您给予真实的反映批评,以帮助我们对将来的培训计划进行改进。
您的其它意见：

[bookmark: _Toc9247662]培训结果备案
业主方培训组织部门根据培训评估结果，在我方培训前提交的“培训方案”表中填写“培训结果评价”内容和意见建议，由项目经理提交公司项目管理部门分析、备案，并作为对培训师的考核标准之一。
培训实施登记表（模板）
编号：                                 年   月   日
	培训项目
	
	主办部门
	

	培训对象
	
	培训人数
	

	培训形式
	
	培训地点
	

	起止日期
	
	培训课时
	

	授课内容
	培训师
	课时
	教材

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


制表人：                           日期：     年    月    日
[bookmark: _Toc534640839][bookmark: _Toc505532682][bookmark: _Toc9247663]培训过程质量控制
对产品和服务质量的高度重视，在追求质量的过程中精益求精。对技术服务部门而言，不断强化质量管理，追求更高的服务质量，是一贯的目标。作为技术服务的重要组成部分，我方一直将培训质量控制视为质量保证体系的重要组成部份，基于这种思路建立了一套完整的培训服务质量控制体系，收到了很好的效果。我们将以此培训服务质量控制体系为基础，针对本项目特点，来指导完成本项目培训工作。
[bookmark: _Toc9247664]针对培训的质量管理
我们认为，质量管理不能泛泛而论、平均用力，必须抓住重点，将注意力集中到具体措施上，才能真正做好质量管理。
针对本项目，我们将在总体项目质量检验小组中建立一项专门针对技术培训的质量控制分组，以确保培训工作能够顺利实施，达到用户对培训质量的要求。
这支分组的人员由有经验的质量管理人员、商务管理人员以及本项目负责培训事务的用户领导共同组成。
[bookmark: _Toc9247665]制订项目计划
一个项目的成功与否很大程度上依赖于项目计划是否完备。质量控制小组负责综合各方面的意见和建议，尤其是用户针对该项目提出的具体要求，进行全局统筹，对项目中有可能影响到质量的一些潜在因素加以考虑，制订一个可严格控制质量的培训计划。
[bookmark: _Toc9247666]监督项目实施
在项目实施过程中，质量控制小组负责密切监视培训的各个重要环节的运作情况。一次培训的实施过程包括：联系用户、安排课程、指定教师、准备教材、设置教学环境、授课、收集反馈、总结评定。质量控制小组有专人负责随时考查这些环节的实施情况，及时与用户进行沟通，纠正出现的错误和发现实施中的质量隐患。
[bookmark: _Toc9247667]定期汇报项目实施状况
质量控制小组同时对我方项目组负责。在项目实施过程中，质量控制小组将定期向本项目办公室负责领导以书面形式汇报项目进度，同样的报告也将提交给本项目经理。根据双方领导的指示，通过协调行动，对项目的质量进行进一步控制，对项目进度进行调整。
[bookmark: _Toc534640840][bookmark: _Toc505532683][bookmark: _Toc9247668]培训管理方法
我方有自己的一套大型项目管理的标准方法。该方法在运用于我方承接的大型项目中，经过多年的实践检验，被证明是一套行之有效的质量控制方法。结合人员培训的具体情况，将整个培训划分成三个阶段，并且定义了每个阶段的质量控制机制。
[bookmark: _Toc9247669]项目初始阶段
该阶段完成的主要任务是：指定培训项目经理、在质量控制小组中建立专门针对培训质量控制的分组、准备培训方案与用户协调形成对培训方案的共识、制订培训项目的基本评定指数、签署培训合同、确认培训培训人员、确定培训教员。在该阶段结束时，应该提交最终定稿方案、项目评定指数、培训人员签到表等。
[bookmark: _Toc9247670]项目实施阶段
该阶段完成的主要任务是：开始实施培训计划、实施计划控制、人员培训、收集反馈信息、培训质量回顾。在该阶段结束时，应该提交项目跟踪报告、用户反馈表、质量评估文档。
[bookmark: _Toc9247671]项目总结阶段
该阶段完成的主要任务是：评估培训项目总体效果、总体质量回顾。该阶段是项目实施的最后阶段，应该提交项目总体评估报告。
[bookmark: _Toc534640841][bookmark: _Toc505532684][bookmark: _Toc9247672]面向ISO9001标准的培训流程
我方根据多年的培训实践经验，通过分析具体的业务情况，归纳和制订了一套培训业务流程，我们将在该流程的每个阶段，以ISO9001标准作为评价尺度。培训项目的质量控制小组将严格按照ISO9001标准进行质量监视、评估和控制。根据技术培训的实际情况，这一业务流程突出了与用户交流和获取用户反馈，在培训的三个阶段框架中，具体包括了以下步骤：
[bookmark: _Toc9247673]培训项目初始阶段
根据预定的培训日期，培训管理员向业主发出培训培训人员名单，相关信息将由本项目办公室予以确认。
得到用户确认信以后，培训管理员将向用户发出培训通知，包括：时间和地点、课程内容介绍、教员介绍、培训材料介绍等。
通知发出后，由培训管理员收集参会人员信息，并反馈给教员。
[bookmark: _Toc9247674]培训项目实施阶段
培训项目实施阶段的主要执行人员是教员。
授课过程是整个项目的核心步骤，也是质量控制的重点和难点所在。我们将按照ISO9001的要求，制订了“教员授课手册”，对授课过程进行了严格详尽的规定：
了解培训人员情况：通过查看用户基本信息表以及与培训人员交谈，了解培训人员的工作任务、技术需求和知识基础，根据情况调整授课策略。
备课：准备授课教案，重新作一遍课程实验，浏览授课历史记录以了解该课程以往培训人员常问问题等。
确认教室：确认教室配置正确，所有软件已正确安装，所有硬件设备运行正常。填写教室配置确认表。
授课：这是教员要完成的最主要的任务。
首先教员要求培训人员签到。
开场白，作自我介绍，介绍课程基本内容、学习目标，授课日程、时间安排、实验环境、基本设施。
按章节授课，每一章节包括：说明本章的学习目标，按幻灯片逐张讲解，随时回答培训人员提问，对无法立即回答的问题，记录到培训人员问题表中，课后通过查阅资料或寻求技术支持获得解答，在下一次授课前必须向培训人员做出回答，对培训人员多次问到的问题，记录到常见问题表中。
在每一章内容讲授完毕后，指导培训人员进行本章的实验。首先按实验步骤讲解需要培训人员完成的操作，指出其中的要点。实验进行时，随时回答培训人员提问或帮助培训人员解决实验中遇到的操作问题。在培训人员全部完成实验任务后，或规定实验时间结束时，结合本章的学习目标，进行实验总结。
根据培训人员的精神状况灵活安排课间休息，连续授课时间最大不得超过一小时，以免培训人员感到疲劳。
阶段回顾，在每天授课结束后，请培训人员或培训人员代表填写阶段反馈表，对当天的授课内容、教员表现、日程安排、教学环境等所有关心的问题提出意见，对持有异议的部分提出修改建议。教员在当晚与质量管理组召开阶段小会，向项目经理和业主方代表汇报情况，对用户提出的修改意见进行协调，根据双方达成的一致意见修改课程安排（包括课程内容、教员配置、培训日程、培训环境等方面的改动）。
授课总结在所有章节讲授完毕及所有实验完成后进行。结合本课程学习目标，教员提示培训人员回忆课程中的要点，为培训人员拟出复习提纲，对在课堂上提出的，超出课程范围的问题，建议培训人员修习相关课程或我方相应部门的技术支持。授课过程至此结束。
课程结束后，教员将要求每个培训人员填写用户总结反馈表，由培训人员在以下几个方面做出评价：
教员表现：教员的课前准备、教员的知识水平、教员讲课是否清晰明了、教员是否乐意帮助培训人员解决问题、教员的授课速度。
教学内容：内容是否适应用户的实际需要、教材的难易程度、实验/练习对掌握课程内容的帮助、用户对实验/练习感兴趣的程度。
其他内容：学习环境和教室设备、注册登记程序、总体满意度。
另外，对以上问题有具体意见或建议的，以及对以上没有提到的内容有意见或建议的，培训人员也可以在反馈表中提出。
[bookmark: _Toc9247675]培训项目总结阶段
教员拟出总体报告，向培训管理员作总结汇报，主要内容包括用户总体满意度，自我评估，培训改进建议等。
培训管理员从教员处获得用户反馈表，算出总体评分，制作出统计图表。
对用户在反馈表中的具体意见，向项目经理报告。项目经理察看评分，若发现某方面用户评分较低，针对问题分别处理。若“教员表现”得分低，责成教员本次教学的细化总结，质量控制小组帮助教员发现问题，要求教员纠正问题后重新备课和试讲，质量控制小组认可后方可重新参与该课程的培训。若“教学内容”得分较低，向文档小组报告用户意见，同时要求教员适当修改或补充授课内容。若“其他”得分较低，责成相应的管理和支持人员做出整改。
教员与培训管理员协作，将本次培训遇到的问题作整理和提炼，形成“常用问题及解答”，加入到培训部门的内部资料库中，以备下次培训准备时使用。
由项目经理主持的总结过程，主要目的是为了从本期的培训中归纳经验、纠正错误、听取意见、完善服务，在下一期的培训过程中，根据用户的要求进行改正和提高，以更高的质量为用户提供培训服务。
[bookmark: _Toc6133842][bookmark: _Toc534640842][bookmark: _Toc531080675][bookmark: _Toc529836676][bookmark: _Toc527387408][bookmark: _Toc505532685][bookmark: _Toc8392583][bookmark: _Toc9004407][bookmark: _Toc9247676]培训质量考核
培训工作的业务运作处于ISO9001国际质量体系的监管之下，其分部也都沿用该体系。质量体系从培训工作的各个业务流程出发，规范每个阶段进行的与质量有关的活动，对每一个细节问题做出明确的规定，从制度上保证本培训工作能够保证质量得完成。
采取用户培训反馈表和网上调查的方式对培训效果进行评价和监督。
利用日报、周报、月报的形式及时发现和控制在培训工作开展的过程中所出现的问题，并及时解决。
采用讲师备份、轮换制度，对讲师进行有效的监督和评价，以提高授课的质量。


[bookmark: _Toc6133843][bookmark: _Toc8392584][bookmark: _Toc9004408][bookmark: _Toc9247677]培训承诺
福建榕基软件股份有限公司承诺如下：
公司承诺在系统的建设、质保期间，配合甲方进行系统培训，免费配合许昌市发展和改革委员会开展许昌市公共信用信息平台和一体化网站升级改造项目的培训工作。
可根据实际情况，在后期项目建设过程中灵活调整培训方案，并且产生的培训费用由我们承担。

承诺人：福建榕基软件股份有限公司（公章）
时间：2019年5月20日


[bookmark: _Toc6133844][bookmark: _Toc443854425][bookmark: _Toc76004934][bookmark: _Toc79758265][bookmark: _Toc81748210][bookmark: _Toc99988009][bookmark: _Toc99988313][bookmark: _Toc99990371][bookmark: _Toc119683018][bookmark: _Toc133184137][bookmark: _Toc133228030][bookmark: _Toc238616258][bookmark: _Toc245461376][bookmark: _Toc247105767][bookmark: _Toc316828368][bookmark: _Toc360467878][bookmark: _Toc360482279][bookmark: _Toc382521577][bookmark: _Toc382525983][bookmark: _Toc406000993][bookmark: _Toc406011599][bookmark: _Toc432432618][bookmark: _Toc435977015][bookmark: _Toc435989037][bookmark: _Toc8392585][bookmark: _Toc9004409][bookmark: _Toc9247678]运行维护方案
[bookmark: _Toc532619053][bookmark: _Toc532619513][bookmark: _Toc532748718][bookmark: _Toc532780294][bookmark: _Toc29805394][bookmark: _Toc43312020]科学、完善的系统运行维护方案是确保系统正常运行的保证，我们将制定全面有效的运行维护方案，从人员、规章制度等各个方面做好相应的安排。
[bookmark: _Toc6133845][bookmark: _Toc443854426][bookmark: _Toc247105768][bookmark: _Toc316828369][bookmark: _Toc360467879][bookmark: _Toc360482280][bookmark: _Toc382521578][bookmark: _Toc382525984][bookmark: _Toc406000994][bookmark: _Toc406011600][bookmark: _Toc432432619][bookmark: _Toc435977016][bookmark: _Toc435989038][bookmark: _Toc8392586][bookmark: _Toc9004410][bookmark: _Toc9247679]总体目标
我们为本项目制定的系统运行维护方案的总体目标是：
· 凭借榕基软件本地化的优势保证系统的正常、稳定、不间断地运行；
· 依赖企业深厚的技术基础对系统进行定期和不定期的巡查和检测，使其永远保持最佳运行状态；
· 秉承“客户至上”的立业原则，实时解决用户在系统使用中出现的问题；
[bookmark: _Toc6133846][bookmark: _Toc443854427][bookmark: _Toc247105769][bookmark: _Toc316828370][bookmark: _Toc360467880][bookmark: _Toc360482281][bookmark: _Toc382521579][bookmark: _Toc382525985][bookmark: _Toc406000995][bookmark: _Toc406011601][bookmark: _Toc432432620][bookmark: _Toc435977017][bookmark: _Toc435989039][bookmark: _Toc8392587][bookmark: _Toc9004411][bookmark: _Toc9247680]总体原则
为了切实做好系统的运行维护工作，我们应遵循以下总体工作原则：
· 响应及时性原则
我们将设立本项目现场服务小组为用户提供实时响应服务，设在郑州的分公司将为本项目提供7×24小时全时响应服务。
· 服务规范性原则
我们的实施工程师和技术支持、维护工程师具有专业技术技能，严格按照我方的客户服务规范提供客户服务。
· 解决问题高效性原则
遵循解决问题高效性原则，一是通过现场支持工程师的专业技能快速定位和解决问题；二是通过榕基的备品备件库提高系统硬件故障的快速恢复能力。
[bookmark: _Toc6133847][bookmark: _Toc443854428][bookmark: _Toc247105770][bookmark: _Toc316828371][bookmark: _Toc360467881][bookmark: _Toc360482282][bookmark: _Toc382521580][bookmark: _Toc382525986][bookmark: _Toc406000996][bookmark: _Toc406011602][bookmark: _Toc432432621][bookmark: _Toc435977018][bookmark: _Toc435989040][bookmark: _Toc8392588][bookmark: _Toc9004412][bookmark: _Toc9247681][bookmark: _Toc42532302][bookmark: _Toc43716066]专人运行维护队伍
运行维护是一项长期的工作，为了确保系统能够安全、稳定地运行，我们应在原项目组支持服务小组的基础上，合作双方联合建立专业的运行维护小组，成立项目技术支持与服务中心，为项目提供全面的现场运行维护服务。运行维护组织结构如下图：
项目经理
系统支持组
应用支持组
技术顾问组

运行维护队伍的人员配置和工作内容如下表：
	角色
	人数
	服务内容

	项目经理
	1名
	全面负责系统维护的协调和控制

	应用系统支持工程师
	2名
	选择具有相关应用系统实施经验的技术支持工程师担任，负责系统的日常运行监控和故障维护工作。

	高级技术顾问
	若干
	由公司内部相关领域资深专家组成。主要接收系统维护人员所解决不了的技术难题，由专家会诊提出解决方案，有必要需进一步联系原厂商的技术支持体系，以求圆满的解决。


[bookmark: _Toc6133848][bookmark: _Toc443854429][bookmark: _Toc247105771][bookmark: _Toc316828372][bookmark: _Toc360467882][bookmark: _Toc360482283][bookmark: _Toc382521581][bookmark: _Toc382525987][bookmark: _Toc406000997][bookmark: _Toc406011603][bookmark: _Toc432432622][bookmark: _Toc435977019][bookmark: _Toc435989041]
拟用于本项目的运维人员名单：
	序号
	职务
	姓名
	年龄
	学历
	专业
	备注

	1
	项目经理
	茹渊冰
	42
	本科
	计算机
	

	2
	应用系统支持工程师
	吴鹏飞
	27
	本科
	计算机科学与技术
	运维工程师

	3
	应用系统支持工程师
	茹路佳
	29
	本科
	计算机科学与技术
	运维工程师

	4
	高级技术顾问
	肖中东
	30
	本科
	信息与计算机科学专业
	业务顾问

	5
	高级技术顾问
	于磊
	33
	专科
	计算机应用专业
	研发顾问



[bookmark: _Toc8392589][bookmark: _Toc9004413][bookmark: _Toc9247682]运行维护内容
运行维护小组将提供硬件维护、系统软件维护以及文档管理等全面的服务。
[bookmark: _Toc443854430][bookmark: _Toc76004939][bookmark: _Toc79758270][bookmark: _Toc81748215][bookmark: _Toc99988014][bookmark: _Toc99988318][bookmark: _Toc99990376][bookmark: _Toc119683023][bookmark: _Toc133184142][bookmark: _Toc133228035][bookmark: _Toc238616263][bookmark: _Toc245461381][bookmark: _Toc247105772][bookmark: _Toc316828373][bookmark: _Toc360467883][bookmark: _Toc360482284][bookmark: _Toc382521582][bookmark: _Toc382525988][bookmark: _Toc406000998][bookmark: _Toc406011604][bookmark: _Toc432432623][bookmark: _Toc435977020][bookmark: _Toc435989042][bookmark: _Toc9247683][bookmark: _Toc67043296]硬件维护
提供对存储设备、网络安全系统、支撑软件的监测工具，可以完成系统配置、用户管理、系统备份恢复、系统优化，以及出现问题时的必要修复工作等。
[bookmark: _Toc443854431][bookmark: _Toc67043308][bookmark: _Toc76004940][bookmark: _Toc79758271][bookmark: _Toc81748216][bookmark: _Toc99988015][bookmark: _Toc99988319][bookmark: _Toc99990377][bookmark: _Toc119683024][bookmark: _Toc133184143][bookmark: _Toc133228036][bookmark: _Toc238616264][bookmark: _Toc245461382][bookmark: _Toc247105773][bookmark: _Toc316828374][bookmark: _Toc360467884][bookmark: _Toc360482285][bookmark: _Toc382521583][bookmark: _Toc382525989][bookmark: _Toc406000999][bookmark: _Toc406011605][bookmark: _Toc432432624][bookmark: _Toc435977021][bookmark: _Toc435989043][bookmark: _Toc9247684]系统软件维护
正版系统软件的技术支持和维护工作主要由软件提供商的维护服务商来提供，在此基础上我们还将提供下列服务：
· [bookmark: _Toc67043309][bookmark: _Toc76004941][bookmark: _Toc79758272]例行检查服务
我们负责对系统软件进行例行检查，从系统验收完毕起安装相关的最新系统补丁和升级文件，并对有关问题进行处理。
· [bookmark: _Toc67043310][bookmark: _Toc76004942][bookmark: _Toc79758273]系统运行维护服务
当系统软件出现系统错误等问题时，我们将在5小时内派工程师前往现场响应。
[bookmark: _Toc120347004][bookmark: _Toc120347005][bookmark: _Toc120347006][bookmark: _Toc120347007][bookmark: _Toc120347008][bookmark: _Toc120347009][bookmark: _Toc120347010][bookmark: _Toc120347011][bookmark: _Toc120347012][bookmark: _Toc120347013][bookmark: _Toc120347014][bookmark: _Toc120347015][bookmark: _Toc120347016][bookmark: _Toc120347017][bookmark: _Toc120347018][bookmark: _Toc120347019][bookmark: _Toc120347020][bookmark: _Toc67043311][bookmark: _Toc76004955][bookmark: _Toc79758286][bookmark: _Toc81748219][bookmark: _Toc99988018][bookmark: _Toc99988322][bookmark: _Toc99990380][bookmark: _Toc119683026][bookmark: _Toc133184144][bookmark: _Toc133228037][bookmark: _Toc238616265][bookmark: _Toc245461383][bookmark: _Toc247105774][bookmark: _Toc316828375][bookmark: _Toc360467885][bookmark: _Toc360482286][bookmark: _Toc382521584][bookmark: _Toc382525990][bookmark: _Toc406001000][bookmark: _Toc406011606][bookmark: _Toc432432625][bookmark: _Toc435977022][bookmark: _Toc435989044][bookmark: _Toc443854432][bookmark: _Toc9247685]其他服务内容
· 系统运作检测
· 保证系统无病毒污染的病毒检查服务
· 优化服务器与客户机的设置
· 运行维护工作文档的管理
· 硬件配置及软件的更换服务
· 工作站的硬件配置及软件的更换服务
· 为客户提供更换密码、用户授权权限更改等系统管理服务
[bookmark: _Toc6133849][bookmark: _Toc443854433][bookmark: _Toc247105775][bookmark: _Toc316828376][bookmark: _Toc360467886][bookmark: _Toc360482287][bookmark: _Toc382521585][bookmark: _Toc382525991][bookmark: _Toc406001001][bookmark: _Toc406011607][bookmark: _Toc432432626][bookmark: _Toc435977023][bookmark: _Toc435989045][bookmark: _Toc8392590][bookmark: _Toc9004414][bookmark: _Toc9247686]运行维护制度建设
规章制度的建设是运行维护体系切实运行的保证。我们将结合河南省发展和改革委员会的实际情况，制定完善、科学、严格的系统维护管理制度，包括运行日志制度、检查维护制度等，并采取相应的措施确保制度得到贯彻和实施。
[bookmark: _Toc534640776][bookmark: _Toc6133850][bookmark: _Toc8392591][bookmark: _Toc9004415][bookmark: _Toc9247687]技术支持及售后服务内容
我方建立了完善的软件开发和系统集成服务队伍，可以为用户提供单点联系和单一责任承担，从而满足客户利益，保证简单通畅的沟通、最短的响应时间和最大的满意度。
[bookmark: _Toc6133851][bookmark: _Toc534640777][bookmark: _Toc505532568][bookmark: _Toc491198590][bookmark: _Toc8392592][bookmark: _Toc9004416][bookmark: _Toc9247688]服务目标
“用户满意”是我们的根本服务目标，在本项目中，我们的服务目标是让业主满意、最终用户满意。因此我们的服务是立体的、是全方位的，贯穿了系统建设的各个环节，覆盖了项目涉及的各个单位。
总的来说，我方技术支持与售后服务的三大目标是：
用户的事业通过我们的服务得到发展！
用户的投资通过我们的服务得到升值！
用户的烦恼通过我们的服务得到排解！
[bookmark: _Toc6133852][bookmark: _Toc534640778][bookmark: _Toc505532569][bookmark: _Toc8392593][bookmark: _Toc9004417][bookmark: _Toc9247689]总体原则
为了切实做好系统的服务工作，遵循以下总体工作原则：
1、响应及时性原则
针对项目设立服务小组，为用户提供7×24小时全时响应服务。
2、服务规范性原则
实施工程师和技术支持、维护工程师具有专业技术技能，严格按照公司的客户服务规范提供客户服务。
3、解决问题高效性原则
遵循解决问题高效性原则，通过现场支持工程师的专业技能快速定位和解决问题，通过软件备品备件库提高系统故障的快速恢复能力。
[bookmark: _Toc491198591][bookmark: _Toc6133853][bookmark: _Toc534640779][bookmark: _Toc505532570][bookmark: _Toc8392594][bookmark: _Toc9004418][bookmark: _Toc9247690]三层服务架构
为做好本系统的运营维护服务，依托我方IT服务整体运营维护体系，建立适合本系统要求的三级服务支持体系，满足运营维护服务质量要求。
第一级：现场工程师支持（驻场服务）
我司将为本项目提供现场工程师支持，确保做到“全天候7x24小时服务”。作为直接面对客户的现场支持工程师，问题发生后首先按相关程序进行通报，然后是问题的直接解决，对问题进行定位，确定问题解决的操作层面（例如：配置问题、用户操作问题、软件问题、网络问题等），解决问题。
第二级：专家工程师支持
现场工程师解决不了的疑难问题，通知专家工程师，专家工程师视情况远程或上门服务。对系统级疑难问题，可寻求原厂商的专业支持，在仍无法解决的情况下，提出备选方案，保证客户业务正常进行。
第三级：外部资源支持（原厂商支持）
对我方的专家工程师提供支持，由专家工程师决定是否动用外部资源，采用电话方式进行支持，如电话不能解决，升级为现场支持模式，会同我方专家，给出合理化建议，解决问题。
 [image: ]
图：三级技术支持与服务架构
运营维护三级服务支持体系，确保可以及时解决本项目运行过程中出现的各种问题。确保系统安全、高效的运行。
[bookmark: _Toc6133854][bookmark: _Toc534640780][bookmark: _Toc505532571][bookmark: _Toc461577737][bookmark: _Toc391673503][bookmark: _Toc391657819][bookmark: _Toc8392595][bookmark: _Toc9004419][bookmark: _Toc9247691]服务保障体系
[bookmark: _Toc534640781][bookmark: _Toc461577738][bookmark: _Toc391673504][bookmark: _Toc391657820][bookmark: _Toc9247692]客服接口
我们建立了严格的客户服务体系，对项目实施保证高质量、快进度，对客户服务提供7×24全时快速响应。
设立服务经理/项目经理24小时开机移动电话。
若热线电话、传真、E-mail、投诉电话故障或改号，我们将及时通知买方，确保不间断热线服务。
[bookmark: _Toc534640782][bookmark: _Toc461577739][bookmark: _Toc391673505][bookmark: _Toc391657821][bookmark: _Toc9247693]服务管理
[bookmark: _Toc461577740][bookmark: _Toc391673506][bookmark: _Toc391657822][bookmark: _Toc9247694]服务交接管理
为保证在项目从实时阶段顺利过渡到服务阶段，在服务实施的开始阶段，我方将在业主单位的大力配合下，分步骤、有计划的实施服务的交接，根据系统中产品的类型，确定合适的服务流程、人员、交付报告，完成与原有项目执行人员打的交接工作，并根据项目计划实施以下工作内容：
根据服务内容，确定整个的服务流程
确认服务包括的所有系统的配置和服务级别，完成配置文档的整理
与业主单位共同制定的服务计划
探讨并确定用户满意度调查的实施机制
对支持人员进行与业主单位环境相关的初始化培训
与业主召开服务启动会议，确保在服务开始前达成清晰的目标共识
我们将提供包含项目实施时间安排、行动跟踪表等服务交接计划，同时将指定服务经理负责交接工作的实施。
[bookmark: _Toc461577741][bookmark: _Toc391673507][bookmark: _Toc391657823][bookmark: _Toc9247695]服务接口管理
通过软件服务，提供对本项目所有软件、系统服务的单一接口，流程如下：
系统出现问题或者通过日常检查、巡检时发现问题；
用户呼叫服务小组，反馈系统故障现象，服务人员将故障记录到后台服务事件跟踪系统中，技术服务专家将根据故障所涉及到的不同产品和问题进行分析、处理，当需要现场服务，将根据服务协议进行派工；
服务事件跟踪管理系统将跟踪这一故障事件的处理过程，并将过程和结果通报给用户。
[bookmark: _Toc461577742][bookmark: _Toc391673508][bookmark: _Toc391657824][bookmark: _Toc9247696]服务计划管理
服务经理会主动地和业主单位共同协商、制定全年的集成支持服务计划。服务计划包括以下主要内容：
· 业主单位的系统概况，业务系统对服务的需求；
· 服务的工作内容，系统软件清单和响应服务级别；
· 工作团队和职责；
· 服务的流程；
· 主动式支持服务活动的计划，包括：增值服务实施、服务总结报告、回顾会议、巡检、技术交流等；
· 服务计划双方的确认。
[bookmark: _Toc461577743][bookmark: _Toc391673509][bookmark: _Toc391657825][bookmark: _Toc9247697]服务报告管理
技术部门会将业主单位的服务申请记录下来，而且本地系统工程师完成现场服务后，会请业主单位技术人员在“现场服务记录”上签字，作为业主单位对现场服务的确认，此文件将被保存作参考用。
所有服务的请求和问题处理都可查询、分类，同时可帮助我方的工程师发现潜在问题。增值服务的实施也均有服务报告作为交付物。服务经理每月会总结这些服务记录，并形成服务总结报告，在每月定期召开例会时递交给业主单位，以了解服务实施情况、系统运行情况，以便确定今后要采取的一些改进措施。
[bookmark: _Toc461577744][bookmark: _Toc391673510][bookmark: _Toc391657826][bookmark: _Toc9247698]服务回顾管理
系统运行和服务情况定期总结回顾（季度）活动是一次交流机会，服务经理从中可得知服务需求的最新消息和服务的反馈意见，回顾升级问题的处理，并讨论、修订年度服务计划。服务总结回顾会议可邀请双方的有关领导，使他们了解服务实施情况，增进双方的合作关系。
[bookmark: _Toc461577745][bookmark: _Toc391673511][bookmark: _Toc391657827][bookmark: _Toc9247699]服务质量保证
我们的客服工程师均经过严格的技术培训和用户满意等方面的培训。
我们为保证有多厂商产品、复杂IT环境的客户提供优质的服务，采用了多种手段保证服务质量：
	服务手段
	说明

	服务流程
	对客户所有产品的支持和服务采用统一的服务流程。
按照客户需求提供一致的服务级别和响应时间。
原厂商的服务完全纳入我方的服务流程中，并按照我们承诺客户的标准提供服务。
原厂商使用我方统一的服务管理平台和客户满意度调查机制。

	人员
	工程师均经过严格的技术培训和资质认证。凡是参加产品技术支持人员都具有相应的技术和产品认证。
合作厂商的选择都经过我方的严格审核，具有相应的技术认证。

	备件管理
	建立了备件库，根据客户产品和服务级别在备件库中存放备件。
备件的管理和递送使用我方统一的标准和平台。

	服务管理工具
	使用我方统一的服务管理系统。
提供管理系统使用的接口，要求所有服务活动都记录到管理系统中，可以管理技术支持活动。
使用统一的服务报告和文档：所有的报告文档都按照我方的标准及客户认可的内容和形式进行。报告文档的递交和与客户的沟通都由服务实施经理负责。

	服务质量跟踪
	定期和基于事件的客户满意度调查机制，及时了解客户的反馈意见。
疑难问题的回顾机制：对每个疑难问题的处理都进行技术和服务的回顾，总结经验，制定服务的改进措施。
定期的合作伙伴服务回顾会议，评估服务的质量，根据发现的问题限期进行改进。


[bookmark: _Toc534640783][bookmark: _Toc461577746][bookmark: _Toc391673512][bookmark: _Toc391657828][bookmark: _Toc9247700]服务知识共享系统
我方建立了完备的服务知识共享系统，并将各项目的实施人员与相关技术专家纳入系统中，从而可以针对各个项目在实施过程中存在的问题与解决方案进行讨论，这将大大地提高技术人员学习解决实际问题的能力，同时也为用户提供了系统维护的经验。
从制定项目实施计划开始、直至进入售后维护期，都将对此期间出现的各种问题进行讨论和总结，并将结果共享给业主单位的系统管理人员，从而共同提高项目的维护经验和技术水平。
我方的服务知识共享系统包括：
服务事件跟踪管理系统：基于本公司专用的运维服务软件系统建立，提供对项目维护期间的每一个服务事件的跟踪，包括故障现象、到场时间、故障诊断、备件使用、故障排除、离场时间、满意度调查等内容。
服务知识共享系统：该系统提供了系统集成和应用软件产品知识库的发布、交流，以及项目实施、服务的经验累计，替代了依靠关系沟通的环境，充分利用积累的大量经验资源，已成为我方的无形资产。
[bookmark: _Toc6133855][bookmark: _Toc534640784][bookmark: _Toc505532572][bookmark: _Toc491198592][bookmark: _Toc8392596][bookmark: _Toc9004420][bookmark: _Toc9247701]技术支持与服务内容
[bookmark: _Toc534640785][bookmark: _Toc9247702]按阶段划分
1、售前技术服务
提供满足用户需求的系统建设规划建议，解答用户有关项目建设的综合性问题，协助推动项目的建设进程。
提供系统软件供应商的发展动态，提供计算机技术的发展趋势。
2、售中技术服务
在项目建设中，我方将严格按照与业主商定的技术和实施方案、实施步骤和技术力量的投入来执行，主旨是确保此项目建设的成功，并将所涉及到的所有相关技术，通过理论和现场实践培训的方式全部转移给项目建设单位。
在工程项目实施完成后，严格按相关验收标准进行验收，以确保整个系统进入正常的工作状态，并和用户共同签署一份详细的系统验收报告。在整个系统验收阶段，我方将提供完整的技术文档，包括系统设计文档、测试分析报告、工程实施情况报告、系统验收报告和日常维护报告等。
项目建设过程中，配合项目各个小组的工作，技术支持中心将提供技术咨询服务，协助解决技术难题，提供当前技术发展的动态等。
3、售后技术服务
本项目实施完成，系统验收通过后，系统进入正式运行阶段。此阶段的售后技术服务是系统建成后，系统高效运转的保证。
在此阶段，我方技术支持中心将随时解答各级用户在系统使用过程中遇到的相关技术问题，提出可行的解决办法、建议，向用户介绍有关新产品、新技术信息，以帮助用户在使用过程中进一步了解和掌握最新的管理方法，从而在保证系统高效运行的情况下，降低用户对系统的拥有成本。
在系统出现问题的时候，工程师在现场了解故障详情，提供切实的故障解决方案，在规定的时间内解决故障，恢复系统运行。
[bookmark: _Toc534640786][bookmark: _Toc9247703]按内容分类
我方电子政务服务体系为电子政务建设提供全流程的服务，面向电子政务建设提供研究、规划、设计、工程实施、测评、交付服务、运营管理等服务支撑。其服务内容涉及：
	服务内容
	服务内容描述

	研究
	电子政务总体研究
	国家电子政务总体框架研究

	
	
	北京市电子政务总体框架研究

	
	
	其他省市电子政务总体框架研究

	
	电子政务技术框架研究
	电子政务总体技术框架研究

	
	电子政务标准研究
	国家及北京市电子政务相关标准研究

	
	
	行业标准研究

	
	电子政务先进技术研究
	SOA面向服务框架研究

	
	
	SaaS新的软件服务业研究

	咨询服务
	规划咨询
	电子政务中长期发展规划服务

	
	立项咨询
	信息化工程项目立项咨询服务

	
	
	信息化工程项目可行性研究咨询服务

	
	设计咨询
	信息化工程项目初步设计及概算咨询服务

	
	
	电子政务顶层设计与总体框架编制咨询服务

	
	
	电子政务公共服务体系设计咨询服务

	
	
	政务信息资源目录体系与交换体系设计咨询服务

	
	招标咨询
	信息化工程项目招标书编制咨询服务

	
	实施咨询
	大型信息化工程项目实施管理咨询服务

	
	
	SOA电子政务行业实施方法论咨询服务

	
	绩效咨询
	政府门户网站诊断与绩效改善咨询服务

	工程实施
	总包服务
	信息化工程总承包服务

	
	集成服务
	信息系统集成服务

	
	软件服务
	业务流程优化与应用软件开发服务

	产品服务
	IT产品交付服务（例如Oracle服务、WebLogic服务等）

	信息化工程监理
	信息系统工程监理服务

	IT培训
	IT管理培训服务

	测评
	网络工程测评服务

	
	软件系统测评服务

	
	机房建设工程测评服务

	
	信息系统安全测评服务

	信息安全服务
	信息系统安全服务

	运维服务
	IT服务管理服务

	
	信息系统运维服务

	解决方案体验
	应用移植

	
	基准测试

	
	解决方案架构及体验

	
	项目支持

	
	概念原型验证

	
	解决方案培训


[bookmark: _Toc6133856][bookmark: _Toc534640787][bookmark: _Toc505532573][bookmark: _Toc491198593][bookmark: _Toc8392597][bookmark: _Toc9004421][bookmark: _Toc9247704]技术支持与服务流程
我方经过长期的摸索实践，总结出适用于大型系统工程项目服务的流程。该流程不仅体现了服务的规范性，同时保证了服务的质量，并为本系统建立了一套历史的维护记录。
项目在系统试运行开始即进入售后服务阶段。我方技术支持中心接到用户请求后，即时将请求登记，即时响应，并转入相应的流程。我方将定期向用户征求意见，征询用户对我方售后服务的建议，对我方工程师的“服务态度、业务水平、技术水平”等进行评价。若用户方对服务持异议，可向我方进行投诉，不断提高我方的服务质量。
根据各级用户服务请求的不同种类，我们也有具有针对性的不同处理方案，主要分为故障申告类、技术咨询类和意见建议类。
[bookmark: _Toc534640788][bookmark: _Toc9247705]故障申告类
我方客户服务中心向客户提供7×24小时全时响应服务。
[bookmark: _Toc461577750][bookmark: _Toc391673516][bookmark: _Toc391657832]1、系统故障处理流程
（1）用户发现系统故障，通过电话或服务经理移动电话报修；
（2）客户服务人员1小时内取得与用户联系后，调出用户档案，并作好记录准备；
（3）用户向客户服务中心描述故障情况，响应中心技术人员解答用户问题，如能解决，则同时发送档案资料库相应的故障处理文档交与用户。如问题复杂，响应中心解决不了，则可通过下述方式解决：
通知服务经理，如故障需要厂商解决，由服务经理在1小时内协调厂商与客户；如故障重大或具有普遍意义，则服务经理在4小时内通知工程中心经理，成立专案小组，追踪到底，全力解决。必要时，提供应急解决方案。
通知技术支持中心，技术支持中心立即直接作出反应。由支持中心工程师在1小时内远程指导用户进行自诊断解决或远程登录到用户系统诊断并排除故障；如问题复杂，则支持中心工程师在4小时内到模拟环境实验室作实验，用户也可远程登录到实验室，共同模拟操作，解决问题；如问题仍得不到解决，则经项目经理批准，指定离用户最近的支持中心工程师，到现场处理问题。
用户是要解决系统环境建设问题，通知配套工程实施队伍，并由该项目负责人判断并解答问题。需要施工的，则签定具体协议，到用户现场施工。
如果用户提出的是综合性的技术问题，则由项目咨询专家来解答问题。
（4）以上所有处理过程都记录到支持中心的用户档案。
[bookmark: _Toc461577761][bookmark: _Toc391673527][bookmark: _Toc391657843]2、故障级别及响应时间
[bookmark: _Toc461577762][bookmark: _Toc391673528][bookmark: _Toc391657844]（1）故障级别
	级别
	故障级别
	系统症状

	A
	紧急
	系统出现严重问题，无法正常进行。造成安全事故和损失。

	B
	关键
	系统出现问题，但关键业务可以使用。可能造成安全事故和给客户造成损失。

	C
	较严重
	系统基本正常，偶尔出现非致命性错误，业务基本不受影响。

	D
	一般
	轻度影响功能或性能，或操作不方便。

	E
	轻微
	不影响产品的功能，但性能偏慢，或操作界面不够友好。


[bookmark: _Toc461577763][bookmark: _Toc391673529][bookmark: _Toc391657845]（2）响应时间
	级别
	电话响应时间
	回复时间
	解决时间

	A
	7×24小时
	1小时内
	4小时内

	B
	7×24小时
	1小时内
	4小时内

	C
	7×24小时
	1小时内
	4小时内

	D
	7×24小时
	1小时内
	4小时内

	E
	7×24小时
	1小时内
	4小时内


[bookmark: _Toc534640789][bookmark: _Toc461577752][bookmark: _Toc391673518][bookmark: _Toc391657834][bookmark: _Toc9247706]定期进行预防性系统维护
定期检查系统状态报告，报告内含有详细的各部分的出错记录，可以据尽早采取措施，排除故障隐患。公司技术中心工程师即可根据结果进行及时检测和维修。定期进行软件测试检查，找出隐患，尽早排除，定期进行软件的维护。及时向用户主管人员汇报系统状态的第一手信息。
[bookmark: _Toc534640790][bookmark: _Toc461577753][bookmark: _Toc391673519][bookmark: _Toc391657835][bookmark: _Toc9247707]软件版本升级与增强
（1）第三方平台软件升级
首先从原厂商那里取得要更新的软件。
制订详细的升级实施和测试验证计划。
模拟环境中心进行测试，确保正确，进一步修订实施和验证计划。
软件升级、迁移，若迁移成功，则确认实施报告；若迁移失败，则系统回滚，重新测试、模拟、评估、修订新的实施方案并开始实施。
（2）应用软件升级
在服务期内，现场支持工程师对用户提出的变更进行影响分析，将变更报告报给变更控制小组。
变更控制小组根据变更报告及影响分析决定是否执行变更。
对于需要变更的需求，由项目负责人指派人员执行。
对于执行的变更需要进行全面测试，确保系统在用户现场稳定升级。
测试后本公司通知业主单位用户可进行软件升级时，由本公司工程中心技术人员在现场完成系统升级。
[bookmark: _Toc534640791][bookmark: _Toc330720256][bookmark: _Toc277271399][bookmark: _Toc277105009][bookmark: _Toc187122092][bookmark: _Toc177203555][bookmark: _Toc166442910][bookmark: _Toc122948418][bookmark: _Toc122878669][bookmark: _Toc9247708]技术咨询类
技术咨询类问题主要针对各类用户在系统的运维和系统的使用过程中，遇到技术问题和操作问题，可随时向我方现场工程师或总部技术支持中心进行技术咨询，我方必将给用户满意的答复。
其服务流程如下图所示：
[image: 服务流程]
[bookmark: _Toc181881456]技术咨询类服务流程
技术咨询类问题即时响应，初步回复时限一般为1小时，处理时限一般为4小时。但由于技术咨询类问题的个性化特点，因此某些问题的具体回复时限和处理时限还需根据用户要求和问题定位情况，与用户协商确定。
[bookmark: _Toc534640792][bookmark: _Toc330720257][bookmark: _Toc277271400][bookmark: _Toc277105010][bookmark: _Toc187122093][bookmark: _Toc177203556][bookmark: _Toc166442913][bookmark: _Toc122948421][bookmark: _Toc122878670][bookmark: _Toc9247709]意见建议类
对于意见建议类问题我方将虚心接受，处理流程如下：
[image: 意见建议处理流程]
[bookmark: _Toc181881457]意见建议类服务流程
意见建议类问题的初步回复时限一般为4小时，处理时限一般为24小时（不包含节假日）。但由于意见咨询类问题的个性化特点，因此某些问题的具体回复时限和处理时限还需根据用户要求和问题定位情况，与用户协商确定。
[bookmark: _Toc187122095][bookmark: _Toc534640793][bookmark: _Toc330720258][bookmark: _Toc277271401][bookmark: _Toc277105011][bookmark: _Toc9247710]应急响应流程
紧急情况的反应和处理是服务质量的重要方面。我方深刻认识到本系统的重要性，当严重的信息系统故障发生，或影响系统正常运行的故障较长时间不能得到有效处理时，对客户而言，该故障实际上就形成了紧急情况。我方有一套成熟高效的紧急情况管理体系，并提供了7*24小时技术支持。
1、硬件故障
主要由硬件供应商鉴定和恢复，我方提供全程协助鉴定硬件故障，并提供专业分析意见。
2、操作系统崩溃
主要由硬件供应商鉴定和恢复，我方提供全程协助鉴定硬件故障，并提供专业分析意见。
3、配置丢失
在软件安装调试时，软件的参数设置等信息都将记录在标准格式的文档中，公司和项目所在单位各自保留一份。
使用过程中对软件参数所作的任何修改，都将记录到文档和备份文件中，保持一致性。
一旦发生配置丢失情况，在质保期内，由驻场工程师负责恢复；质保期外，可选择热线支持，首先电话通知我方，公司技术人员电话指导利用备份文件、备份介质恢复配置；如果无法利用备份文件、备份介质恢复，公司技术人员将远程登录到系统中或电话指导，按照文档记录的参数重新配置软件参数；如果无法电话指导或远程登录，我方技术人员将在1-4小时内到达现场，完成配置恢复工作。
5、病毒应急处置
病毒应急处理包括在病毒爆发前的预防性处理和病毒爆发后的紧急处理流程。具体内容如下：
· 病毒处理流程建立
· 预防性病毒警告
· 应急病毒防范与处理机制
· 全网性升级与病毒查杀措施
· 危害降低机制
· 后续报告与补救措施
6、安全事件应急处置
安全事件应急处理流程包括：
· 安全应急流程建立－建立安全基线
· 事件识别
· 缩小事件影响范围
· 事件解决
· 后续报告与处理机制
[bookmark: _Toc6133857][bookmark: _Toc534640794][bookmark: _Toc531080679][bookmark: _Toc529836680][bookmark: _Toc527387413][bookmark: _Toc505532575][bookmark: _Toc505362446][bookmark: _Toc8392598][bookmark: _Toc9004422][bookmark: _Toc9247711][bookmark: _Toc325230828][bookmark: _Toc505202908][bookmark: _Toc491198607][bookmark: _Toc330720283][bookmark: _Toc295726697][bookmark: _Toc277271426][bookmark: _Toc214822380][bookmark: _Toc214385823][bookmark: _Toc208913894][bookmark: _Toc208912625][bookmark: _Toc187565898][bookmark: _Toc187549757]售后服务内容
为更快捷的向用户提供高质量的服务，在质保期内，我司派驻专业技术人员提供驻场服务；另外，我方设有用户服务中心，专业负责售后技术支持和服务，无论质保期内外，均可为用户提供每周7天、每天24小时售后技术支持和服务。
基于本项目，我方提供以下技术支持服务：运维支持、软件升级、性能调优、灾难恢复、技术咨询、各种突发事件的应急处理、定期巡检等。在用户事先告知的关键服务期，提供重点保障服务。
[bookmark: _Toc534640795][bookmark: _Toc505532576][bookmark: _Toc461577725][bookmark: _Toc391673491][bookmark: _Toc391657807][bookmark: _Toc9247712]7×24小时技术支持服务
我方售后服务工程师在接到本项目各级用户要求时，即时向用户提供相关技术咨询，指导用户进行系统操作，对系统提供技术支持，为系统全天全年的不间断运行提供技术保障。
我方的7×24系统支持服务内容：
服务时间：24小时/天、7天/周（24×7）；
服务热线：热线电话，项目服务经理移动电话（24小时开机）；
响应时间：接到问题解决需求后1个小时内；
工程师处理问题时间：接到问题解决需求后4小时内。
[bookmark: _Toc534640796][bookmark: _Toc505532577][bookmark: _Toc9247713][bookmark: _Toc461577726][bookmark: _Toc391673492][bookmark: _Toc391657808]建立用户支持计划
为了更好的为用户提供技术支持服务，我方将建立用户支持计划，首先建立用户档案，明确用户基本信息，包括：用户单位、地址、联系方式、主要服务内容范围等；同时建立用户故障跟踪机制，详细记录用户故障处置情况，按照A 、B、C、D四个不同级别接收、处置、反馈和记录用户故障，同时围绕用户档案，有计划的进行用户支持服务，主要包括：
1、电话交流
每两周与用户（包括系统使用人员和系统维护人员）进行交流，采用启发引导的方式，获取用户需求。
2、用户服务质量调查表
编制用户服务质量调查表，每月主动向用户收集调查表，作为及时了解我方服务情况和用户需求的一种常备方式。
3、技术人员定期用户访问
我方技术人员将每月到用户现场进行用户访问，收集用户意见和建议，及时发现问题和隐患，以便及时处置。
4、技术服务经理定期用户巡查
我方技术服务经理将每两个月进行一次技术服务质量巡查，了解技术服务过程中的问题，并针对发现问题及时整改。
5、设立专业技术支持小组
当用户遇到各类紧急故障时，我方除安排技术人员按照流程进行故障解决外，还组织一批经验丰富、技术过硬的人员组成专业技术支持小组，为用户和我方派驻的技术工程师提供全面支撑。
[bookmark: _Toc534640797][bookmark: _Toc505532578][bookmark: _Toc9247714]定期现场巡检
在质保期内，除了提供专人驻场服务外，我们将建立定期巡检任务，并负责对系统进行现场巡检，在巡检之前，事先提出巡检计划和时间安排，经用户同意后通知各节点单位配合巡检，巡检每季度一次。
巡检的内容包括系统维护、维护指导及解决系统运行问题，检测系统工作状态，监测系统运行效率等。
巡检结束后将向用户提供详细的巡检报告，对系统运行情况、各地环境情况进行总结和分析，并提出整改意见。
[bookmark: _Toc534640798][bookmark: _Toc505532579][bookmark: _Toc461577727][bookmark: _Toc391673493][bookmark: _Toc391657809][bookmark: _Toc9247715]软件适应性修改
我们通过服务计划，定期发放针对系统和所采用产品的修补程序，使系统能正常运行；按照用户要求，提供软件适应性修改服务。
[bookmark: _Toc534640799][bookmark: _Toc505532581][bookmark: _Toc461577729][bookmark: _Toc391673495][bookmark: _Toc391657811][bookmark: _Toc9247716]灾难恢复服务
在服务期限内，一旦用户系统出现灾难崩溃问题，将首先由驻场服务人员进行恢复；驻场服务工程师1个小时内不能恢复系统的，公司将指派专业工程师，在2小时内赶赴用户现场，协助用户恢复业务。
[bookmark: _Toc534640800][bookmark: _Toc505532582][bookmark: _Toc461577730][bookmark: _Toc391673496][bookmark: _Toc391657812][bookmark: _Toc9247717]系统升级服务
在服务期限内我们将及时提供系统软件升级的信息，并对系统软件升级提供现场技术支持服务。具体如下：
（1）软件优化升级
对于外购的成品软件，在大版本软件优化升级服务前，我们将告知原厂商付费情况，由双方协商确定是否升级。
对于我们提供的二次开发软件或程序包，我们将提供免费的升级服务，在升级前根据需要与业主协商确定优化升级方案。
（2）软件补丁
如因软件缺陷(BUG)，或存在安全隐患，影响系统运行，属于外购成品软件的，我们将联系原厂商，对项目中的有关软件进行免费升级服务，属于我们提供的二次开发软件或程序包，我们将及时提供免费的升级服务，包括：
软件补丁升级
软件缺陷修复
安全问题修复
（3）升级流程
软件升级（补丁）前，我们将对新版软件（补丁）进行测试，保证其新功能的实现及运行的稳定性。
在升级前，我们将认真核查系统状况，制定详细的方案，包括升级范围、升级详细步骤及升级失败后的恢复措施，尽可能把升级对网络运行的影响降低。
升级前，我们将配合用户共同做好系统备份和相关数据备份（用于应急恢复），以及系统状态日志备份（用于核查）工作。
如果升级失败，我们将完成系统恢复工作，保证业务正常进行。
[bookmark: _Toc534640801][bookmark: _Toc505532583][bookmark: _Toc461577731][bookmark: _Toc391673497][bookmark: _Toc391657813][bookmark: _Toc9247718]系统优化服务
系统性能优化服务是指我方对系统进行综合分析，定位客户系统性能瓶颈，协助客户建立系统性能优化方案，从而使客户系统高速、稳健运行，并可满足客户业务不断增长的需求。
我方专家将基于对项目业务系统的理解，利用相关性能监控工具对客户系统的应用程序、操作系统、数据库和中间件的运行状况进行全面的数据收集和分析，找出系统当前存在或潜在的性能问题，并以报告的方式提交，指出系统瓶颈所在，给出优化建议，以提高系统的运行效率。
（1）工作内容
· 协助执行监测和管理系统性能分析和报告
· 评估、优化和调整存储设备、操作系统的配置和参数
· 性能优化建议
（2）服务范围
· 系统资源对CPU的使用情况
· CPU的应用分布
· CPU使用的高峰
· 内存的使用情况
· 内存使用高峰
（3）服务流程
· 客户会议，了解客户需求
· 理解客户系统
· 性能优化服务实施方案设计
· 性能优化服务方案确认
· 实施前准备
· 客户系统数据收集和分析
· 生成性能优化服务服务报告
· 同客户就报告进行讨论
· 客户系统性能调整
系统优化建议每半年进行一次，对于日常维护发现性能下降，我们将主动提出优化调整建议。
[bookmark: _Toc534640802][bookmark: _Toc505532585][bookmark: _Toc461577733][bookmark: _Toc391673499][bookmark: _Toc391657815][bookmark: _Toc9247719]系统按需服务
在服务期限内，在系统割接、系统接入、扩容以及安全部署、安全策略调整等特殊阶段对服务提出的特别配合要求，我们将派工程师实时响应并协助进行。
[bookmark: _Toc534640803][bookmark: _Toc505532587][bookmark: _Toc9247720]设立项目在线专家帮助系统
项目启动后，将建设在线专家帮助系统，以WEB方式为用户（包括各级系统用户和系统管理人员）提供在线支持服务。系统将根据实际需要，部署在指定位置，提供详尽的项目管理文档、技术资料和工具、常见技术问题解答等，内容涵盖网络运行维护、数据库管理、软件系统管理、业务应用等各个方面。
在线专家帮助系统将提供简单易用的信息查询功能；提供在线提问系统，用户可提交不能在常见问题解答列表中找到、或者不能获得满意答案的问题，并及时反馈到我方技术支持值班人员，快速解答问题并通过电话、电子邮件等方式反馈用户。针对各种用户问题，在线专家帮助系统将实现问题处置情况跟踪评价，确保服务质量；同时实现问题及答案累积机制，不断丰富和完善提供的资料、工具和常见问题解答等。
[bookmark: _Toc534640804][bookmark: _Toc505532588][bookmark: _Toc9247721]技术文档服务
在本系统建设过程中，我方将严格按照相关的标准和规范向用户提供相应的技术文档，包括安装手册、用户使用手册、维护手册等在内的完备准确的工程技术资料，所有提供的产品说明书和技术文档全部为中文。
[bookmark: _Toc534640805][bookmark: _Toc505532589][bookmark: _Toc461577735][bookmark: _Toc391673501][bookmark: _Toc391657817][bookmark: _Toc9247722]技术培训
在服务期限内，我们将对业主单位系统管理员和使用人员提供多层次、全方位的技术业务培训活动，保证系统管理员和系统使用人员在第一时间内得知系统更新信息。
根据系统运行和日常工作维护情况，结合用户对今后系统发展规划和需求，我方将有针对性的提供有关培训和咨询服务，提高用户系统维护人员的技术水平和业务人员的业务素质。我方派遣资深技术工程师到用户工作现场，对各种技术问题和软件的安装及配置方法，进行现场指导和培训。同时，我方也可安排厂家授权的教育中心为用户提供专业技术认证培训。
[bookmark: _Toc534640806][bookmark: _Toc505532590][bookmark: _Toc9247723]项目管理咨询
由于项目建设过程中需要统筹协调的方面很多，我方将提供经验丰富的项目管理人员和商务人员，以成熟的系统解决方案和项目建设单位领导携手推动整个工程项目的建设。
[bookmark: _Toc534640807][bookmark: _Toc505532591][bookmark: _Toc9247724]周期性现场技术支持总结
我方将周期性的为在用户现场进行技术总结，为用户科学分析现有系统资源使用情况，涉及内容包括在过去工作过程中所出现问题的总结，可能存在的系统瓶颈分析，并对今后系统运行提出合理建议。
[bookmark: _Toc534640808][bookmark: _Toc505532592][bookmark: _Toc9247725]资料定期传送/专题讨论
定期给用户发送有关产品和技术的最新资料，并邀请用户参加我方举办的专项技术研讨会，介绍有关技术的最新进展。
[bookmark: _Toc534640809][bookmark: _Toc505532593][bookmark: _Toc9247726]合同约定外的有偿服务
针对维护合同之外的服务内容，我方提供有偿技术服务，具体的服务内容和条款根据用户具体需求，协商决定，并签订相关合同。

[bookmark: _Toc6133858][bookmark: _Toc8392599][bookmark: _Toc9004423][bookmark: _Toc9247727]质保期及售后服务承诺
我方承诺中标后为本项目提供3年免费质保服务，服务期限从项目竣工验收之日开始计算，项目内的所有业务应用系统质保期3年。
我们针对本项目的售后服务事宜，郑重承诺如下：
· 依托本地化团队，为本项目提供全面、实时的售后服务支持；
· 提供多层次、全方位、7x24小时的技术保障和业务咨询；
· 提供对数据库系统的备份、恢复和数据的清理、集成；
· 在质保期内提供免费驻场服务，第1年安排驻场维护人员，对系统进行日常监控和维护，及时发现和修正系统漏洞或错误，保障系统的7×24小时正常运行，并且严格执行采购人制定的各项管理条例；
· 质保期间，遇到系统故障，我们承诺故障响应时间小于1小时，上门服务时间小于2小时，即在驻场维护人员1小时内无法解决故障的情况下，公司承诺在2小时派系统专家内抵达客户现场开展系统故障恢复工作；
· 一般故障的维修时间在1小时内解决，重大故障在48小时内提供不低于故障模块档次及性能的备用模块或替代方案，费用由我们自理；
· 系统软件中的支撑软件提供终身免费升级服务，若发现系统漏洞或错误、出现问题时，我们承诺在接到通知后的24小时之内提出补救措施，并且在升级文件发布后的12小时内进行升级，相关费用由我们自理，保障系统安全；
· 产品由于非不可抗力导致设备故障、系统软件无法运行的，本公司承诺实时响应，免费更换，更换时间小于48小时；
· 在项目服务期间，若有软件更新、改进或业主提出的部分需求变动，或者政策变化引起的需求变更，公司承诺在采购需求和政策法规范围内，在不影响整体框架的前提下，免费按用户需求对变动部分做出相应修改，以满足用户对系统的应用需求，并提供质保期之后的终身服务；
· 在免费服务期间，公司安排高级工程师提供定期且免费的巡检服务和系统性能优化服务。
承诺人：福建榕基软件股份有限公司（公章）
时间：2019年5月20日
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