[bookmark: _Toc530985557]1.1投标分项报价表
投标分项报价表
项目编号：ZFCG-G2018164号
项目名称：许昌市政务服务平台（二期）
	序号
	名 称
	品牌规格型号
	技术
参数
	单 位
	数量
	单价
	总价
	产地及
厂家

	1
	互联网政务服务门户
	浪潮
定制开发
	详见投标文件4.3.6 互联网政务服务门户
	套
	1
	600000元
	600000元
	济南
浪潮软件股份有限公司

	2
	政务服务管理平台
	浪潮
定制开发
	详见投标文件4.3.7 政务服务管理平台
	套
	1
	1288000元
	1288000元
	济南
浪潮软件股份有限公司

	3
	业务办理系统
	浪潮
定制开发
	详见投标文件4.3.8 业务办理系统
	套
	1
	500000元
	500000元
	济南
浪潮软件股份有限公司

	4
	政务服务数据共享平台
	浪潮
定制开发
	详见投标文件4.3.9 政务服务数据共享平台
	套
	1
	700000元
	700000元
	济南
浪潮软件股份有限公司

	5
	实体智慧政务大厅
	浪潮
定制开发
	详见投标文件4.3.10 实体智慧政务大厅
	套
	1
	390000元
	390000元
	济南
浪潮软件股份有限公司

	6
	政务数据分析展示系统
	浪潮
定制开发
	详见投标文件4.3.11 政务数据分析展示系统
	套
	1
	680000元
	680000元
	济南
浪潮软件股份有限公司

	7
	应用支撑平台
	浪潮
定制开发
	详见投标文件4.3.12 应用支撑平台
	套
	1
	350000元
	350000元
	济南
浪潮软件股份有限公司

	合  计
	大写：肆佰伍拾万零捌仟元整
小写：4508000元


投标人（公章）：浪潮软件股份有限公司
投标人法定代表人 （或授权代表）签字：刘鹏飞
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[bookmark: _Toc530985582]2.1售后服务方案
[bookmark: _Toc395358806][bookmark: _Toc396289383][bookmark: _Toc428448453][bookmark: _Toc428861982][bookmark: _Toc530985583]质保期内服务及响应承诺
我公司承诺，将提供以下售后服务：
期限：签订合同后30日内上线试运行，6个月内交付，免费运维服务五年，驻场服务3年，驻场人员1人。
驻场维护期间，驻场人员除工作时间每年请假时间不超过30日。
[bookmark: _Toc531758059][bookmark: _Toc38081034][bookmark: _Toc223748662][bookmark: _Toc267405557][bookmark: _Toc312256576][bookmark: _Toc355767094][bookmark: _Toc360089499][bookmark: _Toc428448454][bookmark: _Toc428861983][bookmark: _Toc530985584][bookmark: _Toc223748644][bookmark: _Toc267405544][bookmark: _Toc312256563][bookmark: _Toc355767081][bookmark: _Toc360089486][bookmark: _Toc377993435][bookmark: _Toc380416134]质保期后的技术支持与服务
在质保期结束后，系统进入正常的运行维护期，双方可在质保期结束前一个月协商签订运维合同。
1.在签订续保合同前，浪潮公司依然对系统服务提供电话咨询服务，并提供全省范围7×24小时终生免费电话服务。
1）支持热线：0531-85105698
质保期后，我们的技术支持人员将一如既往的通过热线解答用户的各种技术问题，服务时间为每周7天，每天24小时的热线支持。用户可以继续与我们的技术支持工程师联系。
2）电子邮件、传真、远程诊断支持
电子邮件：Support@inspur.com
传    真：（0531）85105700
3）软件升级服务
免费维护期后，我们将免费为用户提供及时便利的软件升级服务，对于其它软件，我们会尽量提供免费升级服务，如果软件厂商有收费规定，我们将根据软件厂商的规定收取升级的费用。
2.签订质保期外系统运维服务相关合同后，浪潮将继续提供由本公司人员组建的专项运维队伍执行技术支持。
3.续保后的服务内容、服务范围及服务方式与质保期服务相同。
4.质保期后的系统运维服务按年续保。
5.浪潮承诺质保期外的运维费用不超过向同行业用户提供服务的费用。
[bookmark: _Toc428448455][bookmark: _Toc428861984][bookmark: _Toc530985585]售后服务原则与策略
浪潮软件公司在大力发展开拓市场的同时，始终恪守“用户至上”的服务原则，建立了一套面向用户的完善服务体系，向用户提供售前、售中、售后的全过程一体化服务，实现了真正的全国联保。
浪潮软件公司以全力满足用户的需要为己任，一贯奉行“开放式服务”的方针，建立了完善的服务网络。只要是客户系统维持稳定运行所需要的，都可以提供服务，为客户提供最高质量的服务是我们服务准则。
[bookmark: _Toc223748645][bookmark: _Toc267405545][bookmark: _Toc312256564][bookmark: _Toc355767082][bookmark: _Toc360089487]浪潮软件公司奉行“开放式服务”的核心内容
· 为多厂家产品环境提供全面的技术支持、咨询服务；
· 根据客户的具体要求，提供灵活的有针对性的支持与指导；
· 对提供的所有产品、设备进行系统的技术支持和服务。
[bookmark: _Toc223748646][bookmark: _Toc267405546][bookmark: _Toc312256565][bookmark: _Toc355767083][bookmark: _Toc360089488]浪潮软件公司的基本服务原则
· 实效性原则：即快速反应。我们会根据系统的硬件配置、应用需求、地理环境等因素，采取电话、远程诊断和现场服务的方式及时解决各种突发的技术问题。
· 前瞻性原则：对问题做出预见性分析，并为用户系统将来的发展和扩充提供建议。
· 顾问性原则：提供用户咨询服务；对用户在使用系统中遇到的问题，提供改进的原则和手段。
· 完整性原则：对所提供的所有设备进行服务支持，并对用户与系统相关的其它设备提供必要的服务。
· 规范性原则：服务过程可监督、可管理、可追溯，从而保证服务的质量。
[bookmark: _Toc223748647][bookmark: _Toc267405547][bookmark: _Toc312256566][bookmark: _Toc355767084][bookmark: _Toc360089489]浪潮软件公司的基本服务策略
· 服务标准化：基于ISO9001质量控制体系的技术服务标准，形成标准化的作业流程，标准化的追诉制度，标准化的文挡与服务用语，标准化的资格认证等。
· 服务体系化：建立授权服务体系，营建遍布全国的服务网点，让客户在最短的距离感受到最全面的本地化服务。
· 服务多样化：在售前、售中、售后，倡导基于用户满意度为99.99%的个性化关怀；满足用户标准化服务以外的特殊使用需要。
· 服务主动化：定期回访制度，针对客户问题比对历史案例，提出预先解决方案，并保证服务在短时间内到位。
· 服务电子化：针对具备上网条件的用户，提供远程登录、WEB互动、在线支持等电子化服务内容，逐步建立完善的电子化服务渠道（E-CHANNEL）。
[bookmark: _Toc223748648][bookmark: _Toc267405548][bookmark: _Toc312256567][bookmark: _Toc355767085][bookmark: _Toc360089490][bookmark: _Toc377993436][bookmark: _Toc380416135][bookmark: _Toc428448456][bookmark: _Toc428861985][bookmark: _Toc530985586]售后服务目标
“用户满意”是我们的根本服务目标。事实上，在计算机产品和技术日益遵循开放式标准的现实中，各厂商之间的主要区别就是服务质量，浪潮软件公司支持与服务的三大目标是：
1、 用户的事业通过我们的服务得到发展
2、 用户的投资通过我们的服务得到升值
3、 用户的烦恼通过我们的服务得到排解
针对本项目浪潮将采用全新的以预防为主的主动服务方式，这样就要求支持服务体系不但要有快速的维护维修队伍，还要有远程支持服务中心；不但要有硬件备件的有力支持，还要有软件和系统软件知识库。浪潮软件公司正是基于上述各方面的要求建立起强大的技术支持队伍，因此可提供全面的系统整体支持服务，使整个系统运行更为可靠、稳定。
[bookmark: _Toc428448457][bookmark: _Toc428861986][bookmark: _Toc530985587]质保期内售后服务计划
[bookmark: _Toc531758046][bookmark: _Toc38081031][bookmark: _Toc223748659][bookmark: _Toc267405554][bookmark: _Toc312256573][bookmark: _Toc355767091][bookmark: _Toc360089496]服务形式
1、 电话支持服务
浪潮软件公司各技术支持服务部门将免费为您提供7天×24小时的热线电话及传真支持，如果该系统出现技术故障，无论是软件、硬件，都可以通过热线电话得到支持与帮助。请您仔细记录故障现象，然后通过服务热线与我们联系，技术专家在尽可能短的时间内协助和指导您制定解决问题的方案，然后由用户反馈给我们解决方案是否有效，我们会依据反馈信息决定进一步的支持措施。
您的问题将以“技术支持请求”(Technical Assistance Request, TARs)的形式记录于浪潮软件客户支持系统中，由专门工程师负责。 
请求服务流程：
[image: ]
电话支持服务终生免费提供。
中心免费支持电话是 800-860-0011
专家电话：（0531）85105698
传真: （0531）85105700
2、 远程在线诊断和故障排除服务
如果条件允许在得到用户许可的情况下，浪潮齐鲁软件将为客户提供远程登入、远程访问、远程监控服务，以及时、准确、全面了解客户系统运行状况，发现其中存在的认识误区和隐蔽的错误，从而更直接、快速地为客户免费的排除故障，解决问题。
3、 现场服务
自收到用户的服务请求后，对于通过电话无法解决的问题，我们将派遣技术支持中心的工程师到用户现场服务，能够在招标文件要求内响应用户的服务请求。如果遇到重大技术问题，我们将及时组织有关技术专家进行会诊，必要时我们将请求厂商专家参与。浪潮软件公司将通过备品备件库或者为用户提供满足相应功能的替换设备，保证用户整个系统的正常运行。保证期内，用户现场服务免费提供，同时在此期间我们将每年定期对用户进行回访，技术工程师将帮助用户在现场进行系统维护，包括：
1）系统状况检测：根据用户的运行记录和系统的运行日志，对软件、硬件的状况进行检查，及时发现并解决潜在的问题。
2）系统升级或修补：根据行业发展和产品厂商提供的支持，定期对系统性能测试及调整，解答用户与系统维护有关的问题，了解用户对服务的满意程度和新的需求。
4、 Email服务
浪潮软件公司将充分利用Internet为客户提供内容丰富的技术支持服务： 
协助安装：特定产品的逐步安装指导，安装手册，版本注意事项，README文件等。 
热门话题：介绍最新的产品，技术，应用，特定的产品警示，重要的通知。 
产品参考：包括产品文档，技术支持布告，白皮书等。 
问题解答：为客户提供详细的解决方法，提供重要的补丁等。 
5、 印刷品信息服务
浪潮软件公司在支持服务有所改动或变更，或是认为某些技术特性应告知客户时，浪潮软件将给客户寄发邮件进行通知，以维护客户的权益。 
6、 技术讲座
浪潮软件公司将不定期为各类客户群举办专题技术讲座，技术研讨会。浪潮软件公司技术人员将把自己的实践经验，研究心得与客户交流，同时为客户提供新产品技术的发展动态。
7、 电话巡访和用户走访
浪潮软件公司技术服务中心将定期或不定期电话访问用户，帮助用户发现问题，并及时解决问题。浪潮软件公司技术支持工程师将定期或不定期到用户现场走访，帮助用户进行预防性的维护和提供软硬件的升级服务。
[bookmark: _Toc531758054][bookmark: _Toc38081032][bookmark: _Toc223748660][bookmark: _Toc267405555][bookmark: _Toc312256574][bookmark: _Toc355767092][bookmark: _Toc360089497]服务内容
1软件安装与系统设置      11二次开发
  2 操作使用培训            12 硬件基础维护
  3 高级操作培训            13 其他硬件维护
  4 软件运行维护            14 其他软件安装集成
  5 运行环境维护            15 网络工程维护
  6 软盘文档保修            16 现场技术咨询
  7版本维护                 17 电话传真热线
  8 版本升级                18 远程通讯服务
  9 工具软件                19 内部刊物邮寄
10 报表制定               20 常年信息技术顾问
[bookmark: _Toc466562878][bookmark: _Toc24955455][bookmark: _Toc140718829][bookmark: _Toc141244431][bookmark: _Toc258419717][bookmark: _Toc262163850]软件安装、调试服务
软件安装、调试环境：由于本次项目是电子政务集成项目，涉及的软件环境复杂，所以我们本次开发的软件应根据系统的不同需求，支持多种环境下运行。
我方负责在软件安装、调试前列明环境的安装和调试步骤，并保证软件能够正常运行，安装调试须通过招标人、监理方验收认可。
[bookmark: _Toc466562883][bookmark: _Toc24955456][bookmark: _Toc140718830][bookmark: _Toc141244432][bookmark: _Toc258419718][bookmark: _Toc262163851]软件系统维护服务
我公司提供软件系统维护服务，维护和故障排除帮助均以中文形式表达，在维护方案中说明下列信息：
· 定制程序方面的软件维护；
· 估计的预防维护服务的频率及持续时间；
· 其他客户的满意程度，请提供证明材料。
[bookmark: _Toc140718831][bookmark: _Toc141244433][bookmark: _Toc258419719][bookmark: _Toc262163852]产品升级服务
我公司提供产品版本升级管理方案，根据实际情况说明以下问题：
· 在版本管理方面，应将所有现有版本进一步更新的信息和二周以内准备推出的新系统版本的信息通知招标人，并在接到招标人请求起一月内提供并安装更新版本；
· 我们新版本对以前版本提供兼容服务，我公司发布新版本后，原有老版本的用户若未作出相应升级或在作出相应升级之前，我方会继续提供对老版本提供技术支持服务；
· 若无声明任何新版本升级和安装费用支出应被视作已包括在投标总价中；
· 升级实现方式，在质保期内实行现场技术支持，质保期外视升级的复杂情况提供远程和现场两种形式结合的技术支持。
[bookmark: _Toc531758058][bookmark: _Toc38081033][bookmark: _Toc223748661][bookmark: _Toc267405556][bookmark: _Toc312256575][bookmark: _Toc355767093][bookmark: _Toc360089498]系统故障预防措施
根据我们的工程实施经验，许多系统故障完全可以在未发生之前通过系统的统计数据发现一些迹象，只要认真分析完全可以及早采取必要措施加以避免。
在施工结束时，我们将向用户提交比较详细的系统试运行报告，该报告记录了一个良性运行的系统状态，这是本系统的基线，可用来衡量以后系统的运行状况，从而及时发现系统潜在的问题，通过及时与我们的技术专家联系，在技术专家的协助下，预防系统故障的发生。在对系统进行调整后，应当及时观察、测试和记录相关系统状态、性能、效率、连接等数据，以组成新的系统基线，为以后的故障预测提供切实可行的参考标准。
我们经常派技术工程师和技术专家对用户设备进行定期巡检，该工作的目的是向用户提供有关系统调整、优化、故障预防等建议，帮助用户及时发现潜在的问题，提高系统的运行效率。
对于发生的系统故障，在得到及时解决后，做详细的故障报告，对故障现象、原因、解决办法、工程师建议等做明确的记录，这将是日后系统维护的参考。
系统故障报告表格：
	故障时间
	
	管理员
	

	故障现象
	

	故障原因
	

	解决办法
	

	处理结果及对系统的影响
	

	工程师建议
	

	签字
	管理人员

年 月 日
	工程师

年 月 日


[bookmark: _Toc267405552][bookmark: _Toc312256571][bookmark: _Toc355767089][bookmark: _Toc360089494][bookmark: _Toc377993438][bookmark: _Toc380416136][bookmark: _Toc223748658]
[bookmark: _Toc223748657][bookmark: _Toc428448458][bookmark: _Toc428861987][bookmark: _Toc530985588]终身合作计划
浪潮软件公司把用户的成功视作自己的荣誉，因此，我们愿意尽最大的可能帮助我们的每一个用户。同时，我们又十分关心用户的发展，“一经合作，永远服务”，这就是我们的承诺。在用户今后的发展中，我们将不仅仅限于对我们自己的产品进行质量跟踪维护，只要是用户的需要，都是我们服务的内容。
针对本项目所具有的工程性开发的特点，使软件的开发者和使用者必须在开发过程中始终保持密切的配合，包括对功能需求的动态的确认和明晰过程，对系统分析的评测、反馈、修改和完善的过程，分段实施的延续开发过程，以及对运行软件的维护、升级、功能扩充和更新过程等。在所有这些过程中，双方所依赖的，都是对长期合作的心理准备和信念支持，因为它是提高整个系统的实施效率及可控制能力、可预见能力、可并发运作能力，以及对分段实施和有序开发的恰到好处的把握和调动能力的必要前提，是达到预期应用效果，缩短开发周期、提高工作效率的重要手段。无论合作者是谁，双方的互相依赖都是不可或缺的。
[bookmark: _Toc428448459][bookmark: _Toc428861988][bookmark: _Toc530985589]服务监督与投诉
系统运维服务是每一位浪潮合法用户所应享受的权利，如果您对我们的服务不满意，请通过以下方式与我们联系。
投诉电话：0531-85105605
投诉传真：0531-85105700
投诉信件：山东省济南市浪潮路1036号S01楼
浪潮软件股份有限公司 服务监督（收）       
邮编：250101
[bookmark: _Toc428448460][bookmark: _Toc428861989][bookmark: _Toc530985590]系统应急响应方案
为科学应对信息安全突发事件，建立健全信息安全应急响应机制，有效预防、及时控制和最大限度地消除信息安全各类突发事件的危害和影响，制订本应急预案，旨在解决以下几种故障：
应对系统自身出现的各类故障；
应对应断电、硬件设备故障等原因引起的各类故障；
应对因遭到攻击等恶意入侵引起的各类故障；
针对本系统，我们建议采取以下应急工作原则，
（1）预防为主。立足安全防护，加强预警，定期检查维护，保证系统稳定运行。
（2）快速反应。及时获取充分而准确的信息，果断决策，迅速处置，最大程度地减少损失和影响。
（3）分级负责。按照“谁主管谁负责”的原则，建立和完善安全责任制及联动工作机制。加强各部门间的协调与配合，形成合力，共同履行应急处置工作的管理职责。
（4）常备不懈。规范应急处置措施与操作流程，定期进行预案演练，确保应急预案切实有效，实现网络与信息安全突发公共事件应急处置的科学化、程序化与规范化。
应急组织机构和职责：
[主题]工程在建设过程中，应成立一个专门的应急组织机构，成员包括各级信息化部门、总集成商、各业务信息系统承建商、系统硬件提供商、安全防护和数据库等应用软件提供商、系统运行网络承建商，各单位必须制定专人负责。
此次[主题]工程，浪潮针对可能出现的不同故障，提供不同的解决思路。
预测与预警
浪潮针对系统运行中各种可能发生的事件，建立了完善预测预警机制，整合监测信息资源，借助于浪潮的IT运维体系的相关管理流程，建立健全系统运行各类事件预测预警系统，开展风险分析，做到早发现、早报告、早处置。以下应急方案内容可以在项目实施之前和客户一同修改和完善确认。
应急处置
本项目的应急处置分为四个阶段，具体如下：
（一）信息报告
系统运行中一旦发生突发事件，所在部门或当事人员要保持镇静，在第一时间向本单位应急办公室和有关部门报告。报告内容包括时间、地点、事件的性质、影响范围、事件发展趋势和已经采取的措施、单位全称和联系电话等。重大事件必须在1小时内向业主突发事件应急领导小组报告，不得迟报、谎报、瞒报和漏报。
（二）先期处置
事件发生后，事发地突发事件应急办公室要立即采取措施控制事态进一步发展，组织开展应急工作，并及时向上一级领导报告。
各职能处室、实际单位在报告重大突发事件信息的同时，要根据职责和规定的权限启动相关应急预案，及时、有效地进行处置，控制事态。
（三）应急响应
对已处置但未能有效控制事态、或需用户方协调处置的重大或特别重大的事件，由突发事件应急专业办公室向业主部领导报告，经批准后启动相应应急预案。
（四）指挥与协调
需要用户处置的事件，由用户方突发事件应急领导小组统一指挥或指导各有关地区和部门开展处置工作。主要包括：
1.组织协调有关地区和部门负责人及专家参与应急处置；
2.制定并组织实施应急处置方案，防止引发次生、衍生事件；
3.及时向相关领导报告应急处置工作进展情况。
事发地所在的单位负责成立现场应急指挥机构，在用户方突发事件应急领导小组的指挥或指导下，负责现场的应急处置工作。
但针对不同的故障，我们除按照上述方式处置外，提出一些针对性的措施，具体如下：
系统出现故障处置
系统自身出现故障后，我公司将积极配合各子项目现场服务人员第一时间根据系统运行日志、错误日志等定位故障原因，并提出解决方案，及时消除故障；如果现场人员第一时间不能解决问题，则及时向项目经理汇报情况，项目经理及时组织人员，直接去现场或远程协助解决故障。
数据库故障处置
在系统运行过程中，必须确保系统数据安全。为此，各数据库系统必须实现异地备份，防止出现数据故障。在出现数据库故障后，必须采取正确有效的应对措施，尽快恢复数据，将损失降至最小：
1、一旦数据库崩溃，应立即向安全责任人报告，同时通知各级单位暂缓上传上报数据。
2、安全责任人协调技术人员，尽快恢复数据，保证系统正常运行，并查明故障原因，及时维修，如遇无法解决的问题，立即向上级单位或软硬件提供商请求支援。
3、如果数据无法恢复，应立即向有关厂商请求紧急支援。
系统遭受攻击处置
在系统运行过程中，要采取安全防范措施，重要的软件系统平时必须存有备份，与软件系统相对应的数据必须有多日备份，并将它们保存于安全处，确保系统正常运行，如果系统遭到恶意攻击，则应启动相应的应急措施，保证系统安全运行：
1、一旦软件遭到破坏性攻击，应立即向系统安全负责人员报告，并将系统停止运行。
2、如果数据遭到破坏，系统安全负责人员负责软件系统和数据的恢复。
3、系统安全负责人检查日志等资料，确认攻击来源。
4、安全领导小组认为情况极为严重的，应立即向公安部门或上级机关报告。
病毒安全紧急处置
在系统运行过程中，要安装病毒防护系统，如果发现病毒，则应启动相应的应急措施，保证系统安全运行：
1、当发现计算机感染有病毒后，应立即将该机从网络上隔离出来。
2、对该设备的硬盘进行数据备份。
3、启用反病毒软件对该机进行杀毒处理，同时进行病毒检测软件对其他机器进行病毒扫描和清除工作。
4、如发现反病毒软件无法清楚该病毒，应立即向安全小组负责人报告。
5、信息安全小组相关负责人员在接到通报后，应在十分钟内赶到现场。
6、经技术人员确认确实无法查杀该病毒后，应作好相关记录，同时立即向信息安全领导小组副组长报告，并迅速联系有关产品商研究解决。
7、安全领导小组经会商后，认为情况极为严重，应立即向公安部门或上级机关报告。
8、如果感染病毒的设备是服务器或者主机系统，经领导小组组长同意，应立即告知各下属单位做好相应的清查工作。
其他安全处置
当系统网络出现故障、电源中断、发生资源灾害后，也应启动相应的应急措施，保证系统安全运行，此类故障的软件处理措施基本同以上几种处理方式
善后评估
（一）善后处置
事发地所在的单位要积极稳妥、深入细致地做好善后处置工作。
因突发事件对用户的正常经营造成影响的，要及时、充分地做好解释工作，必要时适当给予一定的补偿。
（二）调查与评估
突发事件应急领导小组要会同事发地各单位的应急办公室，对重大网络运行突发事件的起因、性质、影响、责任、经验教训等问题进行调查评估，并上报上级部门。
突发事件应急领导小组要组织各突发事件应急办公室，在每年第一季度对上年度发生的网络运行突发事件进行全面评估，并上报上级部门。
（三）应急记录
应急办公室应督促有关职能部门做好应急记录。记录的内容包括：
――事件的发生情况；
――启动的预案等级；
――应急预案的执行情况；
――应急预案的执行结果；
――存在问题及改进意见。
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浪潮公司作为中国最早积极参与信息化建设的企业之一，长期以来积累了丰富的经验，始终视服务为企业生存与发展的生命线，因此，从公司成立之日起，强烈的服务意识就成为我们在激烈市场竞争中所体现的鲜明特色。公司设有专门的技术支持服务中心，可为用户提供全方位的、高效的、及时的维修服务和技术支持；通过遍布全国的服务体系和先进完善的售后服务管理体系，可及时、迅速地为用户解决应用过程中出现的问题。
持续的服务保障体系、真正的本地化服务模式及迅速的维护响应是浪潮公司的鲜明特点。只有专业、热情、严谨、完整的持续服务保障体系，才能够实现高科技工程项目的价值；只有高效、稳定、可靠的本地化服务模式才能满足用户随时随地的服务需求；也只有迅速的维护响应才能真正保证用户的利益不受损害。
浪潮公司始终以用户的满意为出发点，完善服务质量为重心，以适应不断变化的市场环境，以满足日益增长的客户需求，提高公司在未来发展中的竞争力。将“使用户满意”的服务意识融于整个系统的实施与服务过程中，为用户提供全面、系统的支持服务。
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浪潮公司在大力发展开拓市场的同时，始终恪守“用户至上”的服务原则，建立了一套面向用户的完善服务体系，向用户提供售前、售中、售后的全过程一体化服务，实现了真正的全国联保。
[bookmark: _Toc41832860]浪潮公司以全力满足用户的需要为己任，一贯奉行“开放式服务”的方针，建立了完善的服务网络。只要是客户系统维持稳定运行所需要的，都可以提供服务，为客户提供最高质量的服务是我们服务准则。
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浪潮公司奉行“开放式服务”的核心内容包括以下内容：
为多厂家产品环境提供全面的技术支持、咨询服务；
根据客户的具体要求，提供灵活的有针对性的支持与指导；
对提供的所有产品、设备进行系统的技术支持和服务。
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实效性原则：即快速反应。我们会根据系统的硬件配置、应用需求、地理环境等因素，采取电话、远程诊断和现场服务的方式及时解决各种突发的技术问题。
前瞻性原则：对问题做出预见性分析，并为用户系统将来的发展和扩充提供建议。
顾问性原则：提供用户咨询服务；对用户在使用系统中遇到的问题，提供改进的原则和手段。
完整性原则：对所提供的所有设备进行服务支持，并对用户与系统相关的其它设备提供必要的服务。
规范性原则：服务过程可监督、可管理、可追溯，从而保证服务的质量。
[bookmark: _Toc532628641][bookmark: _Toc41832862][bookmark: _Toc48305341]浪潮公司的基本服务策略
服务标准化：基于ISO9001质量控制体系的技术服务标准，形成标准化的作业流程，标准化的追诉制度，标准化的文挡与服务用语，标准化的资格认证等。
服务体系化：建立授权服务体系，营建遍布全国的服务网点，让客户在最短的距离感受到最全面的本地化服务。
服务多样化：在售前、售中、售后，倡导基于用户满意度为99.99%的个性化关怀；满足用户标准化服务以外的特殊使用需要。
服务主动化：定期回访制度，针对客户问题比对历史案例，提出预先解决方案，并保证服务在短时间内到位。
服务电子化：针对具备上网条件的用户，提供远程登录、WEB互动、在线支持等电子化服务内容，逐步建立完善的电子化服务渠道（E-CHANNEL）。
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“用户满意”是我们的根本服务目标。事实上，在计算机产品和技术日益遵循开放式标准的现实中，各厂商之间的主要区别就是服务质量，浪潮公司支持与服务的三大目标是：
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
浪潮公司正是基于上述各方面的要求建立起强大的技术支持队伍，可为用户提供全面的系统整体支持服务，使整个系统运行更为可靠、稳定。
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为保证系统长期、稳定、高效地运行，最大限度地节省和保护用户的投资，将由浪潮公司技术服务中心负责售后技术支持和服务。浪潮公司的总部在济南，是生产和研发基地，市场及支持服务中心设在济南。浪潮公司拥有强大的支持队伍，具体表现在先进高效的组织管理结构，专业的系统服务中心，浪潮公司现已在国内建立了较为完整的支持服务体系，在济南有超过100名经验丰富的硬件、软件和网络支持服务工程师，承担着技术支持与服务的重任，能够保证24小时响应技术支持服务的请求。
浪潮公司为了更好的服务于用户设立了三级服务体系结构：
一级：专家支持中心（设在济南），由公司内资深高级工程师组成，专门为用户提供支持，为技术支持中心提供咨询和指导，负责调度技术支持中心和全国各地技术中心为用户提供支持和服务；同时负责与产品厂家售后服务工程师联系，以寻求更专业的、更高级的产品厂家支持，接受浪潮公司管理。
二级：全国各地支持中心（设在全国各省会城市和计划单列市），面向全国各地用户提供支持服务，与专家技术支持中心合作为全国大型行业用户和项目提供咨询和支持服务工作，接受专家支持中心的指导，接受浪潮公司的管理。
三级：项目支持服务小组（设在不同的项目所在地），给大型项目提供现场服务支持为主要工作，接受专家技术支持中心、全国各地支持中心管理和调度。
其中，项目支持服务小组是公司专为大型项目设立的专门服务部门，为系统提供整体支持服务和技术指导，项目支持服务小组的最大特点是人员定向化，他们有长期的用户支持服务经验，同时对用户的业务非常了解。用户系统发生故障后只要向支持服务小组发出请求，该小组将协调公司的各种资源来解决用户的问题，保证用户请求的支持和服务能以最快的速度得到响应。
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浪潮公司为确立这种服务体系，设置了一整套的服务组织机构。如下图所示：


技术支持中心是浪潮公司为客户与业务部门提供系统技术咨询和支持服务的专职机构。技术支持中心拥有一支技术精湛, 训练有素的专业技术支持服务队伍，为中国大中企业客户提供了大量企业级服务器、大型数据库和网络系统技术服务以及软件技术培训服务，赢得了广大客户的信赖。
[bookmark: _Toc41832883][bookmark: _Toc41852821][bookmark: _Toc48305346]售后服务分工响应程序
浪潮公司本着对用户负责的基本原则，为了严谨、认真地为用户服务，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。


[bookmark: _Toc41832884][bookmark: _Toc41852822][bookmark: _Toc44144460][bookmark: _Toc48305347][bookmark: _Toc116536574][bookmark: _Toc158621733][bookmark: _Toc165260774][bookmark: _Toc165288723][bookmark: _Toc178323394][bookmark: _Toc199498722][bookmark: _Toc199675491][bookmark: _Toc205170782][bookmark: _Toc245967890][bookmark: _Toc273168722][bookmark: _Toc276646529][bookmark: _Toc277594928][bookmark: _Toc280629828][bookmark: _Toc297629707][bookmark: _Toc337595074][bookmark: _Toc344332766]浪潮技术服务先进性
[bookmark: _Toc41832885][bookmark: _Toc41852823][bookmark: _Toc48305348]拥有一流的技术人员
精深的计算机技术、涵盖各个领域的专业知识、极其丰富的项目实施经验，为不同的行业、不同的用户设计并实施力求完美的解决方案和专业服务。
[bookmark: _Toc41832886][bookmark: _Toc41852824][bookmark: _Toc48305349]拥有规范的管理
规范的企业管理是企业生存的根本，更是企业发展提供优质服务的保证。规范的管理已得到了国际知名企业的一致认可，公司已通过ISO9001认证和CMMI5级认证。
公司拥有规范的管理体制，涵盖项目管理、程序管理、品质保证管理和客户管理等多方面，包括项目开发流程、市场项目管理流程，服务管理流程，文档管理流程手册、测试规范、软件开发规范、技术操作规范等。
[bookmark: _Toc41832887][bookmark: _Toc41852825][bookmark: _Toc48305350]拥有值得信赖的合作伙伴
浪潮公司与国内外许多著名的软硬件厂商以及科研院校建立了长期的紧密的合作关系。这种关系成为我们技术支持服务有力的保障、可靠的后盾。在新产品、新技术出现时，我们的技术服务人员总是能够得到及时的培训，了解有关的动态，掌握发展的方向，先行一步，蓄积后劲，从而使浪潮的技术服务之源永不枯竭。
[bookmark: _Toc41832888][bookmark: _Toc41852826][bookmark: _Toc48305351]提供最完善的服务
浪潮公司提供多种服务形式，其中包括全天候的在线支持，在24小时响应时间内提供保修、维护等技术服务；可以保证用户可以得到7天*24小时的实时技术支持响应。
[bookmark: _Toc41832889][bookmark: _Toc41852827][bookmark: _Toc48305352]采用客户代表制度 
每位客户，公司都配备专门的客户代表全权负责。确保客户与公司间的沟通更为迅速有效，时刻保证一流的服务质量。
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