
1.1 售后服务方案

1.1.1 售后服务承诺

我司承诺：

自项目最终验收完成之日起，为用户提供 1年的维护服务，维护期内提供后

续服务技术人员驻点服务、合同约定期限内的技术服务支持，维护包括系统维护、

故障检测、故障修复、性能优化、功能完善、系统更新等。投标报价已包含上述

售后服务期间的一切费用。

1.1.2 售后服务队伍

我们的售后服务队伍由软件工程师、技术支持工程师和市场人员组成，实行

专项专组，组长负责制。公司立项开始就组成了技术支持小组，技术支持小组负

责项目运行维护期间的售后服务工作，包括所开发的客户技术支持、客户应用培

训、硬件系统维护、网络维护等。

1.1.3 售后服务体系

威尔的售后服务程序严格按照威尔售后服务规范来进行。包括技术培训和售

后服务的内容、方式，服务人员的行为规范，服务记录等。

威尔本着对用户负责的基本原则，为用户提供严谨、认真地服务，保障用户

的切身利益，详细地细化售后服务分工响应程序。根据用户服务请求分辨是要求

网络支持、硬件维修、还是软件维护，然后做出不同的分工响应，提供全面的系

统整体支持服务，使用户系统运行更为可靠、稳定。

1.1.4 售后服务目标

我们将在质保期内及质保期后向用户提供旨在提高系统可用性的持续支持

服务。通过技术支持与服务，我们希望以预防的手段，避免有系统故障发生，且

将故障率降到最低，以减少不必要的损失；通过保证系统高度的可用率，保护用

户的经济利益。

通过专业的售后服务，使用户拥有最为可靠的品质保障；通过周到的售后服

务，不断提升用户对我们的满意度及最大程度的信赖；通过快捷的售后服务，提



高用户系统运行管理效率。



售后服务流程：

1.1.5 售后服务内容

1.1.5.1 故障响应

质保时间：在保修期内，应提供 7×24 小时技术支持服务，实时响应，我司

在接到使用方产品出现问题需要上门服务的通知后，需保证 2小时之内技术人员

到现场支持，24 小时内完成问题处理，同时必须根据责任大小对由于故障所造

成的损失承担相应责任。



1.1.5.2 常规维护

 为每个用户建立单独的用户档案，全程记录服务内容及服务过程中产生

的每个信息，包括维护纪要、沟通记要、问题解决纪要等。

 协助用户解决系统正常使用过程中碰到的各类问题。

 解答用户对产品定制、操作等应用上的咨询。

 每月至少安排一次对用户进行电话回访，及时发现和解决用户可能遇到

的问题，交流应用体会。

 受理用户提出的新需求和产品改进合理化建议，并给予解决或进行合理

的反馈。

 不定期告知用户产品最新发展动态和升级消息。

 不定期为用户寄送最新技术应用和发展动态，不定期举办专题技术讲座

或研讨会，主动分享同行业其他用户的成功应用经验，提高用户应用水平。

1.1.5.3 数据调试

 针对用户在正常使用过程中碰到的数据故障进行调试、检测和修改。

 协助修正由于用户操作人员误操作引起的非破坏性数据错误。

 协助用户完成因机器升级、更换或重装操作系统等引起的系统重新安装

及数据调试。

 协助用户完成定期数据备份。

 协助完成由于用户系统发生灾难时导致数据丢失的通过备份数据恢复工

作。

1.1.5.4 升级服务

 为用户提供产品补丁，并协助用户进行产品补丁程序的安装、调试。

 根据需要为用户提供升级产品，协助用户进行软件版本升级，以使用户

的系统保持良好的先进性，及时享受新版本特性。



 在每次系统升级后，对系统新增和改进的功能进行相应的说明文档，并

根据需要进行专项培训，包括系统管理员和使用人员。

 根据用户提出合理的系统调整或改进意见，优先考虑在产品的后续版本

中加以吸收和改进。上述情形不受免费服务条款和维护协议条款保护，威尔软件

将竭力保证系统稳定性。

1.1.5.5 平台服务

 协助用户解决平台系统运行过程中碰到的问题。

 协助用户完成平台系统升级以及补丁更新。

 协助用户完成系统应用分离布署，提高系统的高效性和稳定性。

1.1.5.6 专项服务

 协助用户完成在产品应用框架范围内的应用规划。

 协助用户解决由于用户自已的错误配置引起的系统异常。

1.1.5.7 应急服务

凡客户要求威尔公司提供服务，该服务不在威尔免费服务范围内，且客户并

未就该服务与威尔软件签订服务协议的服务项目。以及由于客户方非正式操作人

员(非岗位内或非专业人员)上机操作而导致的数据错误，或者由于病毒、黑客和

其他恶意破坏行为导致的数据混乱或数据丢失。上述情形不受免费服务条款和维

护协议条款保护，威尔公司将竭力保证数据完整性。

1.1.6 服务监督管理机制

公司对所提供的技术支持与售后服务，执行严格的监督管理机制，如果客户

对公司的技术服务人员存在不满意或不按合同服务标准提供相应服务的情况，可

以直接反馈到公司。此时，公司将另行安排技术服务人员直接领导，直至公司负

责技术领导，亲赴现场，以圆满解决问题。
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