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（六）服务承诺 

1.服务计划 

技术单位提供系统维护期五年。质保期内，提供客户服务响应，

并提供技术支持人员名单和联系方式，保证我局可以找到相应的技术

人员。 

质保期内提供下面约定的升级、优化、咨询及故障恢复服务。 

1 技术培训 

技术单位安排专门工程师对我局人员进行系统的安装、使用、维

护等方面的全方位培训。 

1.2 升级服务 

技术单位负责我局提出的、在正常条件下保证系统正常稳定运行

的系统扩充、版本更新及功能更新服务。 

所有升级工作均需得到我局许可后进行，且升级后不降低原有系

统的正常运行和效率，不涉及对原有应用系统重新设计，原则上不改

变原有系统的已有功能。如果必须改变原有系统的已有功能，需征得

我局的许可。 

当某些功能在本项目中存在特殊版本时，技术单位承诺在今后推

出的所有新版本中均支持该功能。技术单位提供的新版本产品实现向

下兼容，并无偿提供数据迁移服务，保证迁移数据的完整性、一致性。 

1.3 优化服务 

我局提出的在正常条件下改进系统性能的各项建议，包括系统资

源分配与效率改进建议、软件配置规划和性能优化建议、系统容量预
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测建议等。支持的方式包括：电话、传真、远程协助、电子邮件、现

场技术支持等。 

1.4 咨询服务 

技术单位免费为我局提供质保期内的系统软件应用和维护技术

咨询服务。服务的方式包括：电话、传真、远程协助、电子邮件、网

络即时通讯、现场技术服务等。 

1.5 故障恢复支持 

技术单位向我局提供技术支持服务。平台软件和系统质保期内，

如在 2 小时内无法电话解决我局所提出的维修要求，技术单位在报修

48 小时内派遣技术支持工程师进行现场处理。技术单位保证在接到

报修 60 小时内恢复系统的正常运行。 

支持的方式包括：电话、传真、远程协助、电子邮件、现场技术

支持等。 

质保期内，非技术单位提供产品发生故障，导致系统无法应用时，

技术单位免费进行各种技术咨询。 

1.6 运行维护服务 

技术单位为我局提供周到的运行维护服务，在系统软件运行期间，

进行条理有序地周期性服务。服务内容包括： 

（1）数据检查服务 

系统软件周期性数据检查。 

技术单位安排工程师到我局进行数据检查，并对数据检查结果进

行分析。 
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数据备份有效性检查。 

根据我局定制的系统备份策略，由数据备份方案实施方提供系统

周期性备份文件，技术单位依据这些文件进行数据备份有效性检查。 

（2）系统运行情况周期检查 

检查项目为系统软件运行周期性检查。 

由技术单位安排工程师到我局进行检查，并对运行信息进行进一

步分析。 

1.7 配合升迁服务器 

当本项目中各应用服务器需要进行硬件升迁、变更时，技术单位

提供如下技术支持服务： 

协助制定服务器硬件配置方案； 

协助制定服务器升迁方案； 

服务器数据迁移及支撑软件的安装、调试指导服务。 

2.服务体系  

质保满期后，如我局需技术单位提供免费服务项目之外的长期售

后服务，可以和技术单位以年为单位签订售后服务合同或者以重新立

项方式签订服务合同，服务费用由双方协商确定。 

质保期满后，技术单位提供有偿售后服务，服务的详细内容包括

如下： 

2.1 新功能和优化服务 

我局提出的改进系统功能、增加系统功能或其它性能的各项需求。

将按照技术单位项目管理过程实施全过程的项目实施控制。 
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2.2 技术培训 

系统长期运行过程中，在出现人员调动等情况时，可能会出现系

统使用、管理、运行维护方面的人员断层。有鉴于此类情况，在质保

期后，技术单位可以继续提供技术培训服务。 

培训的具体内容与本方案培训计划中界定内容一致，技术单位安

排工程师进行现场培训。 

2.3 数据更新与迁移 

如果基础数据、工程数据需要更新与迁移，包括数据的整理、导

入、导出等工作，在我局更新地图的过程中，技术单位提供如下技术

支持服务： 

制定更新方案； 

专业化处理指导； 

配备数据处理员处理。 

 

 

  


