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版权声明项目交付服务手册

本文档版权归论客科技（广州）有限公司（以下简称“Coremail”）所有，并保留一切权利。未经书面许可，任何公司和个人不得将此文档中的任何部分公开、转载或以其他方式散发给第三方。否则，必将追究其法律责任。
免责声明
本文档仅提供阶段性信息，所含内容可根据产品的实际情况随时更新，恕不另行通知。如因文档使用不当造成的直接或间接损失，本公司不承担任何责任。
文档有效期
本文档由论客科技（广州）有限公司于2022年7月最后修订，直至另行通知说明之日期结束。
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1. [bookmark: _Toc30701]背景说明
项目交付服务，主要是指客户方项目正式启动后，Coremail方依照合同约定的实施内容，组建项目团队，对项目进行整体规划实施及上线的过程。服务内容包括：产品部署、产品升级、数据迁移、环境集成、系统测试、文档交付、上线切换、项目验收、个性化培训等，或双方合同明确规定之其它交付服务内容。

2. [bookmark: _Toc4484][bookmark: _Toc530140118]名词解释
本章节对本手册中涉及到的关键名词进行统一解释。
[bookmark: _Toc19849][bookmark: _Toc530140119]2.1 Coremail方
指论客科技（广州）有限公司，或Coremail所委派的项目团队。
[bookmark: _Toc28047][bookmark: _Toc530140120]2.2 客户方
即甲方，指与Coremail签订合同的最终用户或中间商。
[bookmark: _Toc1518][bookmark: _Toc530140121]2.3 项目资源
指项目实施过程中所需的各种资源，包括（但不仅限于）时间资源、研发资源、机器资源、网络资源等。
[bookmark: _Toc530140122][bookmark: _Toc13681]2.4 组织过程资产
指项目过程中任何用于影响项目成功的资产，包括项目中存在的正式的方针、程序、计划、原则，以及组织在以前项目中吸取的经验教训或知识。

3. [bookmark: _Toc530140123][bookmark: _Toc22325]服务流程
[bookmark: _Toc21104][bookmark: _Toc530140124]3.1流程总览
[image: ]
Coremail标准交付服务流程包括 项目启动、规划、执行、监控、收尾 5大过程组。
项目上线：仅当项目需要向客户交付新购Coremail系统、新购Coremail标准功能模块，或原Coremail系统大版本升级时，可基于合同约定或项目启动阶段双方协定的结果，决定是否执行。
[bookmark: _Toc530140125]3.1.1 启动阶段
[image: ]
项目正式启动前期，客户方与Coremail方需基于合同约定，结合项目实际需求，明确项目建设的总体目标、建设内容、项目系统定位，并确定双方项目总负责人以及关键角色划分、任务分配和职责。
启动阶段，由Coremail方草拟，经客户方项目负责人确认后，输出以下文档作为阶段输出物，文档可使用Coremail方提供的标准模板，或经双方协商一致认可之客户化模板：
· 《项目组织通讯录》
基于合同条款，结合实际需求按需输出。应包含双方项目组核心成员的姓名、职位、手机号码以及邮箱地址等信息。项目组核心成员应包括客户方项目经理、技术负责人；Coremail方项目经理、售前顾问、交付顾问、销售经理等。
[bookmark: _Toc530140126]3.1.2 规划阶段
[image: ]
项目启动会后，将由Coremail方草拟，经过客户方项目负责人确认后输出以下文档，以作为项目规划阶段之输出物，文档可使用Coremail方提供的标准模版，或经双方协商一致认可之客户化模版：
· 《需求确认单》
应于项目规划阶段前期输出，作为项目验收对照标识。其内容应基于合同条款，结合实际需求，最终定义出项目实施范围。一般应包含交付需求说明、系统上线条件（如需执行“上线试运行阶段”）、项目验收标准（如需执行“项目验收阶段”）。
需求确认单可以是文档或邮件说明确认等文本形式体现的材料。
· 《项目计划》
应于项目规划阶段输出，对项目各关键里程碑节点以及对应的时间点和交付成果进行说明，以作为项目规划阶段完成标志之一。其内容应基于合同条款，结合需求确认单中定义的项目范围，定义需求活动，并结合双方资源日历，对活动进行排序（及排期）。里程碑一般应包含准备阶段、实施阶段、上线阶段。
[bookmark: _Toc530140127]3.1.3 执行阶段
[image: ]
本阶段的主要工作是基于《需求确认单》以及《项目计划》，结合解决方案及各类技术文档中的指引，对项目进行整体落地实施。
· 实施交付
实施工作包括新建系统安装调试、系统参数配置、数据迁移导入、整体测试联调等。
· 工作分工：√√表示负责方，√表示协助方
	
	客户方
	Coremail方

	系统实施
	系统安装与调试
	√
	√√

	
	系统测试
	√√
	√√

	
	邮件数据迁移
	√√
	√√


原则上，实施交付工作由Coremail方负责，客户方技术人员提供技术支持。具体项目实施交付工作内容以及责任分工，项目各相关方应基于项目合同条款以及《需求确认单》进行具体协商落实。
· 阶段产物
本阶段之文档类输出物如下，文档可使用Coremail方提供的标准模版或经双方协商一致认可之客户化模版：
· 《项目计划》（更新）
项目计划需本阶段持续更新，以反映最新的项目进度。此阶段可对项目各里程碑节点内容进行细化或适当的调整。
[bookmark: _Toc530140128]3.1.3 收尾阶段
       [image: ]
此阶段主要是根据合同条款，以及《项目计划》中定义的项目范围，Coremail方将在约定的时间节点配合客户方进行项目的整体切换上线。双方基于《需求确认单》，在确认系统正常投入运行，并由客户方签署《上线确认单》。
本阶段之文档类输出物如下，文档可使用Coremail方提供的标准模版或经双方协商一致认可之客户化模版：
· 《实施交付报告》
在完成了《需求确认单》所定义的项目范围实施工作后，Coremail方将向客户方出具《实施交付报告》，根据项目具体情况，报告内容将包含软件部署架构、非标准参数设置、初始化设置、施工用的账号密码等内容。此报告标志着实施部署工作的完成，客户方应基于《项目计划》，结合项目实际情况，尽快安排系统上线。
· 《上线确认单》
在项目整体切换上线后，Coremail方应向客户方出具《上线确认单》，确认项目已正式交付上线。
注意：为了保障目标系统安全性，客户方应根据自身IT管理规范，结合项目实际情况，在项目移交上线后，对初始账号密码进行修改。在项目交付上线后，若因客户方未及时修改初始账号密码或关闭相关外部访问接口而引发的各种问题，其责任均由客户方自行承担。
如客户方未在收到《项目上线通知》的15个工作日内书面正式提出异议，也未在《项目上线通知》中说明的上线起始日期后15个工作日内安排项目上线，则视为客户方默认系统已上线。
· 工作分工：√√表示负责方，√表示协助方
	
	客户方
	Coremail方

	系统上线
	系统上线
	√√
	√√

	
	系统切换
	√√
	√√

	上线确认
	输出《实施交付报告》
	√
	√√

	
	输出《上线确认单》
	√
	√√


[bookmark: _Toc10971][bookmark: _Toc530140129]3.2项目实施监控过程
[image: ]
项目实施监控过程，从项目启动之日起，一直持续到项目收尾，贯穿整个项目周期。这个过程需要根据项目合同约定，以及规划阶段输出的《需求确认单》和项目计划，对项目整体实施进度、项目实施过程风险、最终交付成果的质量、项目成本进行监督与控制，以确保项目按计划进行，确保最终交付成果符合合同约定及需求确认单中列举的客户方原始期望。

4. [bookmark: _Toc530140130][bookmark: _Toc16442]项目变更
原则上，项目执行过程中，双方应严格按照合同条款、《需求确认单》以及《项目计划》进行项目实施工作。如在项目执行期间，因特殊情况，导致需对项目范围或项目计划进行变更，应视具体情况，在下述方式中选择一种，发起变更请求：
[bookmark: _Toc28011][bookmark: _Toc530140131]4.1 Coremail方主动发起的变更
若Coremail方在项目实施过程中，结合项目实际情况，判断需要发起项目变更，则应由Coremail方项目负责人通过邮件、信函等方式向客户方出具《项目变更说明函》，并主动联系客户方说明导致变更的原因，以及需要变更的需求或项目计划，再由双方协商更新《需求确认单》和《项目计划》中的相关内容，并按照确认变更后的需求或计划继续实施项目。
针对此类变更，客户方可根据实际情况，在项目上线后15个工作日内提出服务期补偿要求。
[bookmark: _Toc530140132][bookmark: _Toc603]4.2 由客户方发起的因Coremail方责任导致的变更
若因Coremail方责任导致的交付成果质量问题，而使系统无法提供合同条款规定或《需求确认单》中说明之需求的，客户方项目负责人可通过邮件、信函等方式出具《项目变更说明函》，明确说明导致变更的原因，以及需要变更的需求或项目计划。Coremail方在接到该函后的5个工作日内，应完成内部调查，并正式进行回复，说明是否接纳该变更并说明原因。
若Coremail方承认责任并接纳变更，则Coremail方应主动联系客户方，与客户方协商并更新《需求确认单》和《项目计划》，并按照确认变更后的需求或计划继续实施项目。
针对此类变更，客户方可根据实际情况，在项目上线后15个工作日内提出服务期补偿要求。
[bookmark: _Toc530140133][bookmark: _Toc173]4.3 由客户方发起的因客户方责任导致的变更
若因非Coremail方面责任导致的项目变更需要，客户方项目负责人可通过邮件、信函等方式出具《项目变更说明函》，明确说明导致变更的原因，以及需要变更的需求或项目计划。Coremail方在接到该函后的5个工作日内，应正式进行回复，说明是否接纳该变更并说明原因。
若Coremail方接纳变更，则Coremail方应主动联系客户方，与客户方协商并更新《需求确认单》和《项目计划》，并按照确认变更后的需求或计划继续实施项目。
[bookmark: _Toc22085][bookmark: _Toc530140134]4.4因不可抗力导致的变更
若因不可抗力导致的项目变更需要，双方项目负责人均可通过邮件、信函等方式发起《项目变更说明函》，明确说明导致变更的原因，以及需要变更的需求或项目计划。双方应基于友好协作的原则进行协商，共同更新《需求确认单》和《项目计划》，并按照确认变更后的需求或计划继续实施项目。

5. [bookmark: _Toc530140135][bookmark: _Toc3079]权责说明
3.1 [bookmark: _Toc481051683][bookmark: _Toc481053427][bookmark: _Toc530140112][bookmark: _Toc481061840][bookmark: _Toc481077338][bookmark: _Toc481065241][bookmark: _Toc481075047][bookmark: _Toc482718367][bookmark: _Toc526531836][bookmark: _Toc482794817][bookmark: _Toc481051334][bookmark: _Toc482719481][bookmark: _Toc482979671][bookmark: _Toc481065630][bookmark: _Toc481058836][bookmark: _Toc482719094][bookmark: _Toc481077684][bookmark: _Toc481054940][bookmark: _Toc483990455][bookmark: _Toc481078364][bookmark: _Toc481054207][bookmark: _Toc481059575][bookmark: _Toc481055679][bookmark: _Toc482717687][bookmark: _Toc481062579][bookmark: _Toc481066026][bookmark: _Toc529968652][bookmark: _Toc508390311][bookmark: _Toc481060748][bookmark: _Toc481062230][bookmark: _Toc516834563][bookmark: _Toc482718707][bookmark: _Toc481064459][bookmark: _Toc526532010][bookmark: _Toc482718027][bookmark: _Toc481052647][bookmark: _Toc481078751][bookmark: _Toc481052257][bookmark: _Toc508024131][bookmark: _Toc529800112][bookmark: _Toc481063277][bookmark: _Toc508390207][bookmark: _Toc481069891][bookmark: _Toc481061138][bookmark: _Toc508390407][bookmark: _Toc530140136][bookmark: _Toc481056883][bookmark: _Toc517169015][bookmark: _Toc481055283][bookmark: _Toc481059965][bookmark: _Toc481060357][bookmark: _Toc481056381][bookmark: _Toc481078024][bookmark: _Toc481053817][bookmark: _Toc481064847][bookmark: _Toc481062928][bookmark: _Toc481054597][bookmark: _Toc481064063][bookmark: _Toc481063667][bookmark: _Toc481053037][bookmark: _Toc481066415][bookmark: _Toc482980069][bookmark: _Toc516849890]
3.2 [bookmark: _Toc481066416][bookmark: _Toc482717688][bookmark: _Toc481060358][bookmark: _Toc481078025][bookmark: _Toc526532011][bookmark: _Toc481054208][bookmark: _Toc517169016][bookmark: _Toc526531837][bookmark: _Toc481052648][bookmark: _Toc482794818][bookmark: _Toc481065631][bookmark: _Toc481058837][bookmark: _Toc481055284][bookmark: _Toc481078365][bookmark: _Toc481053038][bookmark: _Toc481053818][bookmark: _Toc481066027][bookmark: _Toc508390408][bookmark: _Toc482718708][bookmark: _Toc481064460][bookmark: _Toc530140137][bookmark: _Toc481051335][bookmark: _Toc516834564][bookmark: _Toc481061841][bookmark: _Toc481054941][bookmark: _Toc482719482][bookmark: _Toc481056382][bookmark: _Toc481078752][bookmark: _Toc482718028][bookmark: _Toc481063668][bookmark: _Toc530140113][bookmark: _Toc516849891][bookmark: _Toc529968653][bookmark: _Toc481064064][bookmark: _Toc483990456][bookmark: _Toc481077339][bookmark: _Toc508390312][bookmark: _Toc481062929][bookmark: _Toc481059576][bookmark: _Toc481055680][bookmark: _Toc481053428][bookmark: _Toc529800113][bookmark: _Toc481075048][bookmark: _Toc508390208][bookmark: _Toc481052258][bookmark: _Toc481061139][bookmark: _Toc481059966][bookmark: _Toc482980070][bookmark: _Toc482979672][bookmark: _Toc481060749][bookmark: _Toc481054598][bookmark: _Toc481064848][bookmark: _Toc481069892][bookmark: _Toc481051684][bookmark: _Toc481077685][bookmark: _Toc481065242][bookmark: _Toc481056884][bookmark: _Toc481063278][bookmark: _Toc482718368][bookmark: _Toc481062231][bookmark: _Toc508024132][bookmark: _Toc482719095][bookmark: _Toc481062580]
3.3 [bookmark: _Toc482719096][bookmark: _Toc481053039][bookmark: _Toc481063669][bookmark: _Toc481054209][bookmark: _Toc481062232][bookmark: _Toc517169017][bookmark: _Toc481075049][bookmark: _Toc481061140][bookmark: _Toc481053819][bookmark: _Toc482718369][bookmark: _Toc481055681][bookmark: _Toc481056383][bookmark: _Toc481059967][bookmark: _Toc481065243][bookmark: _Toc481051685][bookmark: _Toc529800114][bookmark: _Toc482979673][bookmark: _Toc481061842][bookmark: _Toc481060359][bookmark: _Toc481078026][bookmark: _Toc508024133][bookmark: _Toc481069893][bookmark: _Toc482794819][bookmark: _Toc481065632][bookmark: _Toc481062930][bookmark: _Toc526531838][bookmark: _Toc481060750][bookmark: _Toc481078753][bookmark: _Toc481052649][bookmark: _Toc481054599][bookmark: _Toc481066417][bookmark: _Toc482717689][bookmark: _Toc481051336][bookmark: _Toc481064849][bookmark: _Toc481055285][bookmark: _Toc530140138][bookmark: _Toc482718709][bookmark: _Toc481064065][bookmark: _Toc530140114][bookmark: _Toc481054942][bookmark: _Toc508390313][bookmark: _Toc516849892][bookmark: _Toc481066028][bookmark: _Toc529968654][bookmark: _Toc481053429][bookmark: _Toc481063279][bookmark: _Toc516834565][bookmark: _Toc482980071][bookmark: _Toc481064461][bookmark: _Toc508390209][bookmark: _Toc481059577][bookmark: _Toc481077686][bookmark: _Toc481052259][bookmark: _Toc482719483][bookmark: _Toc481077340][bookmark: _Toc481062581][bookmark: _Toc526532012][bookmark: _Toc481058838][bookmark: _Toc508390409][bookmark: _Toc483990457][bookmark: _Toc481078366][bookmark: _Toc482718029][bookmark: _Toc481056885]
[bookmark: _Toc508042536][bookmark: _Toc481057818][bookmark: _Toc482794820][bookmark: _Toc3729][bookmark: _Toc483990458][bookmark: _Toc481057535][bookmark: _Toc508024134][bookmark: _Toc481051046][bookmark: _Toc530140139][bookmark: _Toc508390410]5.1 Coremail方责任说明
1. Coremail方需基于合同约定及《需求确认单》中明确的项目实施范围，制定项目计划，并按照计划规定的里程碑时间点完成各阶段所需的项目交付工作；
2. Coremail方应及时向客户方项目负责人汇报当前项目情况、及当前项目中存在的已知风险，并协助客户方制定风险应对策略；
3. 为保障项目的技术可行性，Coremail方需在项目交付期间向客户方提供相关的技术文档或技术支持；
4. Coremail方需向客户方所选定之人员提供合同约定的相关培训。
[bookmark: _Toc508042537][bookmark: _Toc508390411][bookmark: _Toc481057819][bookmark: _Toc481051047][bookmark: _Toc508024135][bookmark: _Toc483990459][bookmark: _Toc530140140][bookmark: _Toc1334][bookmark: _Toc481057536][bookmark: _Toc482794821]5.2 客户方责任说明
· [bookmark: _Toc10604]运行环境的准备
1. 客户方需给予Coremail方实施人员必要的培训或讲解，以便Coremail方迅速了解客户方公司实施环境；
2. 客户方应提供实施交付过程中所涉及到的所有硬件设备、存储设备的划分、以及必要的网络搭建；
3. 客户方应提供实施过程中所涉及到的所有软件产品/模块、安装妥当，并保证其具有合法的商业使用授权；
4. 如系统需要与第三方系统做集成对接，客户方应协调第三方软件产品供应商，提供与Coremail方系统相关的接口或集成方式，以确保邮件系统与各关联系统的正常运行；
· [bookmark: _Toc23438]必要人员的协助
1. 客户方管理员/项目经理需协调好实施交付过程中相关的内部及外部资源，保证项目组工作能顺利开展；
2. 客户方管理员/项目经理需监督整个项目过程，确保项目能够按时、保质的完成。
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