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数据要素X经济大脑服务

使用手册






淘数科技（北京）有限公司


服务形式
电话支持
电话支持服务内容：
	响应时间
	服务内容及规范

	1小时响应
	对于影响到用户业务，需紧急解决的技术问题，由专项负责人在明确故障后1小时内提出解决方案，通过电话形式提交客户，并记载支持服务记录，归档。

	4小时诊断 
	对于用户反映的问题，由公司本部支持小组，4 小时内做出故障诊断报告，并记载支持服务记录，归档。

	〖注〗公司将提供支持服务值班服务热线。如电话支持仍无法解决问题，将启用另外的服务方式。


现场技术支持
· 现场技术支持响应：
（1）如需现场响应解决的问题，具有解决故障能力的工程师在在接到单位反映后1小时内做出技术支持反应，4小时赶到现场，重大问题2小时内赶到现场。
（2）接到用户报修通知之时 8 小时内解决系统故障。
· 现场技术支持说明：
（1）与客户(问题反映人员)进行交流，确定问题。
（2）进行系统故障问题排查定位。
（3）制定故障问题临时以及正式修复或整改方案，提交客户及我司售后等团队进行论证审核。
（4）如不能快速正式修复，工程师执行临时修复方案。
（5）我司针对故障问题进行整改，包含但不限于版本升级、补丁替换等。
（6）修复完成后针对该故障问题进行测试，并提交测试报告。
（7）记录故障问题完整修复流程记录，进行归档。

服务期限说明
系统维护服务期限自项目最终验收合格之日起计算，提供1年售后运维服务。
维护升级内容说明
（1）在维护期内，我公司有可靠的售后服务机构。
（2）在维护期内，所有软件维护和升级均为我公司上门维护和升级，即由我公司派员到采购人使用现场维护和升级。
（3）在维护期内，系统出现故障时，我司提供7×24小时服务响应，维护工程师应在接到单位反映后1小时内做出技术支持反应，4小时赶到现场，重大问题2小时内赶到现场。

售后服务机构人员
配备专业售后服务人员：售后总监、售后经理、售后工程师
系统软件出现故障后响应时间、方式等说明
故障响应时间
提供7×24小时服务响应，售后团队或工程师应在接到采购人/本单位/或其他渠道反映后1小时内做出技术支持反应，4小时赶到现场，重大问题2小时内赶到现场。
技术支持运作模式
1、电话/传真技术支持
用户可以通过拨打服务热线电话进行技术咨询或对我们的工作提出意见、建议。同时，提供项目组技术支持负责人的手机，该手机24小时开机，提供7×24×365的全天候技术支持服务。
2、短信支持服务
项目组技术支持负责人的手机24小时开机，用户可通过发送短信息的方式将需求告知负责人，或告知我们联系方式，负责人将在第一时间解答问题或回拨指定的电话号码。
3、即时通讯工具支持服务
用户可以通过即时通讯工具更加安全、便捷地与项目组技术支持人员进行互动沟通，提高技术支持人员的服务效率。
4、邮件支持服务
设立专用电子信箱，用户可通过发送电子邮件的方式向技术支持人员咨询遇到的技术问题和建议，保证在最短时间内予以答复。
5、现场支持服务
[bookmark: _GoBack]约定维护期内，起算点从终验后开始计算。确保已经上线的系统正常运行。
6、定期巡视回访
项目组技术支持负责人将定期走访用户，了解系统的运行情况，倾听用户提出的意见或建议。在应用系统的使用过程中，根据采购人要求对应用系统进行性能优化和完善。

