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4.5 售后服务方案

4.5.1 保修期内外服务承诺

我公司组建有专业售后服务团队，团队负责人具有3年以上同行业、同岗位工作

经验。其他成员不少于3人，每人都有半年以上的同行业工作经验。

我公司将在节假日将安排备勤值班人员，进行远程支持，值班安排及联系方式

将提前两个工作日确认并向用户方发布。团队人员采用AB岗管理制，运维、巡检、

应急等岗位保证24小时值勤。我公司对本项目郑重承诺：

4.5.1.1 质保期内的服务

我公司承诺质保期内，我公司将在业务受理、应急保障、定期巡检、定期回访、

优化调整等各个方面，制定有逻辑清晰、分工明确、可行高效的服务方案，确保为

项目提供高质量的售后服务保障。

（1）问题受理及处理

为方便用户及时反馈项目问题及相关需求，提升客户满意度，我公司将提供多

种售后服务受理方式，力争为客户提供全方位、全天候的服务：

电话受理：公司服务团队将提供7×24小时障碍受理热线和技术专家热线支持，

24小时为客户提供各项服务保障，所有问题响应时间不超过半小时；

项目经理24小时服务电话为：15638191800

（2）定期巡检

在质保期内，对本项目相关产品提供自动和人工巡检服务，自动巡检频率不低

于1天一次，人工巡检每月不少于一次，自动巡检内容包括：

设备运行状况及资源占用情况；

应用程序运行状况及资源占用情况；

网络节点、操作系统的运行稳定性及资源占用情况；

设备运行日志中的关键字统计分析。

设备自动巡检中，设置各类风险阈值，遇到风险会实时告警。

人工巡检除了检视以上情况外，还会对自动巡检的日志及结果进行分析评估。

人工巡检完成后，将对巡检结果进行认真评估，编制巡检报告，定期汇总提交甲方

负责人。如果巡检中发现有运行异常，将及时上报并尽快解决。
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（3）应急保障

应急保障是对中断或严重影响业务的故障，如宕机、数据丢失、业务中断等，

进行快速响应和处理，在最短时间内恢复业务系统，将损失降到最低。

根据本项目的特点，我们制定如下应急方案：

数据备份：在系统数据库中，设置多个备份策略，包括全量备份、增量备 份、

日志备份等，增量备份周期不低于1天1次，全量周期不低于1季度1次，日志备份采

用准实时备份；

应用备份：对设备软件程序包、配置参数等文件和信息进行备份，备份频率不

低于1周1次，且每次系统升级、参数调整操作都要进行备份，备份保留周期不低于2

年；

备用环境：如果有条件，还将为应用系统部署一套应用环境镜像，每次升级、

配置调整时，备用环境与正式环境同步更新；

应急保障员：我们将为本系统配备专业的应急保障人员，当出现重大系统故障

时，不论是否工作时间，保障人员都能够在4小时内到达用户现场并开展相应工作。

保障人员采用AB岗制度，确保7×24小时备岗。

（4）系统升级及优化调整

项目实施过程中，遇到国家政策、行业规定等相关规定的变更，我公司将将以

优惠价格提供硬件产品配套的的升级服务；

项目运行、维护期间，我们将根据系统运行状况、国家政策、客户要求等因素，

定期对平台的软件功能进行功能调整。在维护期内，将为用户提供优惠价格的平台

优化升级服务。优化方向包括：

提高涉笔操作便利度，减少用户操作复杂度，减少误操作；

优化设备运行效率和稳定性；

随着应用的深入，设备用户量、存储数据量将逐步增长。需要通过系统优化，

提升对大规模、高频的数据和系统的访问能力；

根据客户要求，增加新功能或对已有功能进行调整；

根据国家及各级管理部门的要求，及时新增或调整相关功能，确保满足应用

需求。
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我公司将为用户提供远程或上门回访服务，及时了解用户的使用情况，听取用

户的意见和建议。并依据客户提出的各项要求，及时在产品功能、服务质量等方面，

积极进行升级和改造。

我公司还提供有专门的投诉电话，如果甲方对我公司的产品或所提供的服务不

满意，可通过投诉电话进行投诉。公司将尽快处理相关问题，并给予甲方满意答复。

4.5.1.2 质保期外的服务

我公司承诺在质保期后：

对于建成系统的运行情况继续跟踪，并不定期对客户进行回访，解决和处理存

在的问题；

对于设备维护和维修，将提供优惠的价格，设备维修仅收取工本费；

对于系统所需的备品、备件、易耗品，继续以优惠价格为业主提供；

提供终身免费的软件升级、更新及扩容服务；

在技术支持上，免费提供远程访问、电话咨询、邮件反馈等服务。所包含服务

项目、服务形式与质保期内一致，服务标准不低于质保期内的相应标准。

供 应 商：中科星图亿水信息技术有限公司（企业电子签章）

2025年 12月 11 日


