[bookmark: _Toc186795224]维保服务技术方案
[bookmark: _Toc186795225]项目概述
在当今数字化时代，机房服务器作为企业信息化的关键支撑，其稳定、高效运行对于企业的业务连续性和发展至关重要。本方案旨在提供全面、专业且高效的服务器维保运维服务，保障服务器系统持续稳定运行，及时解决各类潜在故障和问题，优化系统性能，确保企业业务的正常运转不受影响。
[bookmark: _Toc186795226]服务器硬件维护
[bookmark: _Toc186795227]定期巡检
制定每季度1次的硬件巡检计划，每次巡检详细检查服务器的物理状态。涵盖机箱完整性，各部件连接稳固性，如 CPU、内存、硬盘、电源、风扇等与主板的连接是否紧密；检查硬件指示灯状态，通过指示灯颜色和闪烁频率判断硬件工作是否正常；利用专业工具监测硬件温度，确保 CPU、硬盘等关键部件在正常工作温度范围内，避免因过热引发故障；同时监听硬件运行声音，及时发现异常噪音，如风扇故障产生的异常声响等。
[bookmark: _Toc186795228]故障响应与修复
我们将提供最高标准的7*24小时快速响应服务，确保贵单位系统健康稳定运行。
· 电话支持响应时间
7*24小时立即响应，保证技术支持热线电话10分钟响应；对于需要查阅相关资料再对疑难的问题进行回复时，确保在10分钟内进行回复。

· 远程支持响应时间
	
	一级故障
	二级故障
	三级故障

	响应时间
	1～5分钟
	1～10分钟
	1～10分钟



· 现场支持响应时间表
	故障级别
	故障级别说明
	到达现场时间

	一级：重大故障
	最紧急，服务器宕机，关键数据丢失，整个业务受到影响。
	0～1小时内到达现场

	二级：严重故障
	紧急，关键部件故障，服务器降级运行，业务系统虽然功能正常，但正常性能受到重大影响。
	0.5～1小时内到达现场

	三级：一般性技术故障
	除一、二级故障外的所有故障。
	1～4小时内到达现场



· 故障修复和故障解决时间
	
	一级故障
	二级故障
	三级故障

	故障解决时间
	2小时
	5小时
	8小时



[bookmark: _Toc413311840][bookmark: _Toc490215459]维护服务组织保障
我们的IT服务主要分为三层体系：
第一层：济南技术服务部：直接面向客户，提供一线现场技术支持服务。
第二层：济南产品服务部：主要对各维保区域提供专业的备件支持服务。
第三层：各厂家支持部：对各种疑难问题提供二线支持，并在必要或紧急的情况下配合本地服务工程师对客户提供直接服务。
本项目我们将通过济南、青岛技术服务部为贵单位提供优质的售后服务。
针对本项目我们将组织一个包含领导小组、项目经理、实施小组、顾问小组、备件专员、培训专员等人员的专业化实施团队，安排多名具有IBM 、SUN、EMC、DB2、Oracle认证资格、具有丰富经验的系统工程师来执行维保服务，同时还将提供更多的二线技术支持资源。
[bookmark: _Toc413311841][bookmark: _Toc490215460]备件服务保障
为了保障备件的快速响应，我们将提供三级备件库支持，
（1）一级备件库：现场备件供应
在贵单位放置常见硬盘、内存等常用易损备件，并且承诺在服务期内随时补充。
（2）二级备件库：备件库
我们为本项目专项储备大量备机和备件，分别存放在济南及青岛两地，保证备件的响应速度，对一级、二级备件提供补充和支持。
（3）三级备件库：国内备件总库（北京，上海）
我们与国内外专业备件厂商建立了长期的战略合作伙伴关系，双方达成一致建议，在北京和上海建立了中国本地备件库，覆盖当前浪潮、SUN、IBM、EMC、HP主流机型,可以满足用户的备件需求。

[bookmark: _Toc186795229]服务器系统软件维护
1. 对服务器操作系统（如 Windows Server、Linux 等）进行基本的安装、配置和更新操作，确保操作系统能够正常启动和运行，安装必要的驱动程序和补丁程序，以保障系统的稳定性和安全性。
2. 协助客户解决服务器系统软件与硬件之间的常见兼容性问题，如因硬件驱动程序不兼容导致的系统蓝屏、死机等故障，确保服务器硬件和软件能够协同工作，稳定运行。

[bookmark: _Toc186795230]运维流程与规范
[bookmark: _Toc186795231]日常巡检流程
1. 硬件工程师根据预先制定的巡检计划，按时对服务器进行巡检工作，在巡检过程中，严格按照巡检清单上的项目和要求进行逐一检查，并如实填写巡检记录，包括检查时间、服务器编号、硬件状态、发现的问题等信息。
2. 对于巡检中发现的硬件问题，如温度过高、硬件连接松动、指示灯异常等，硬件工程师应立即进行初步处理，如清理灰尘、紧固连接部件等，并对问题的严重程度进行评估。如果问题较轻，能够当场解决的，及时解决并记录解决过程和结果；如果问题较为严重，可能影响服务器正常运行的，立即报告给项目经理，并制定相应的解决方案和维修计划。
3. 项目经理对巡检报告进行审核和汇总分析，定期总结服务器硬件的运行状况和趋势，识别潜在的硬件故障风险点，根据分析结果制定相应的预防措施和硬件维护计划，如增加巡检频次、提前准备备品备件、安排硬件升级等，确保服务器硬件始终保持良好的运行状态。

[bookmark: _Toc186795232]故障处理流程
1. 当接到服务器硬件故障报告后，值班人员应立即响应，在规定的时间内与客户取得联系，详细了解故障现象和相关信息，并将故障情况记录在故障处理单上。同时，通知硬件工程师携带必要的工具和备品备件赶赴现场进行故障诊断和处理。
2. 硬件工程师到达现场后，迅速对故障进行全面检查和诊断，运用专业的硬件检测工具和技术手段，确定故障原因和故障部件。如果是简单的硬件故障，如硬盘故障、内存故障等，现场立即更换备用部件，并进行相应的调试和测试，确保服务器能够恢复正常运行；如果是复杂的硬件故障，如主板故障、电源故障等，及时与供应商联系，协调更换同型号或兼容的部件，并组织技术力量进行快速修复。
3. 在故障处理过程中，硬件工程师应及时向项目经理汇报故障处理进展情况，项目经理负责与客户保持沟通，向客户通报故障处理的进度和预计恢复时间，解答客户的疑问和关切，让客户了解服务器的修复情况，确保客户能够及时做出相应的业务调整和安排。
4. 故障修复后，硬件工程师对服务器进行全面的测试和验证，包括硬件功能测试、系统性能测试等，确保服务器各项硬件指标恢复正常，业务系统能够稳定运行。同时，详细填写故障处理报告，包括故障现象、故障原因、处理过程、解决方案、修复时间以及更换的备品备件等信息，将故障处理报告提交给项目经理进行审核和存档，以便后续分析和总结经验教训，为今后的故障处理工作提供参考依据。
[bookmark: _Toc186795233]变更管理流程
1. 对于服务器硬件的任何变更，如硬件升级、部件更换、配置调整等，都必须提前制定详细的变更计划，明确变更目的、变更内容、变更时间、变更风险评估以及回退方案等关键要素，并经过内部严格的审批流程批准后方可实施。
2. 在变更实施前，硬件工程师应提前通知客户并获得客户的书面同意和配合，向客户详细解释变更的必要性、实施步骤、可能对业务造成的影响以及应对措施，确保客户充分了解变更情况，并做好相关业务调整和准备工作，避免因硬件变更对客户业务造成不必要的影响。
3. 变更实施过程中，由项目经理组织硬件工程师严格按照变更计划进行操作，明确分工，密切协作，确保变更过程的顺利进行。在变更过程中，安排专人对变更过程进行全程监控和记录，包括操作步骤、执行时间、硬件状态变化等信息，以便在出现问题时能够及时追溯和排查原因。
4. 变更完成后，对变更结果进行全面的测试和验证，包括硬件兼容性测试、系统稳定性测试等，确保服务器硬件变更后能够正常稳定运行，满足业务需求。同时，将变更情况及时通知客户，并更新相关的服务器硬件配置文档和记录，确保文档与实际情况保持一致。

[bookmark: _Toc186795235]服务质量保障措施
[bookmark: _Toc186795236]技术培训与知识更新
1. 鼓励硬件工程师进行技术创新和经验分享，建立内部知识库，将服务器硬件维护过程中的常见问题、故障解决方案、操作技巧等进行整理和归档，方便团队成员查询和学习，提高整体运维效率和质量。
2. 定期组织团队成员进行内部技术交流活动，针对在实际运维工作中遇到的典型案例和难题进行分析和讨论，共同探讨解决方案和优化措施，促进团队成员之间的技术交流和协作，提升团队整体技术水平。
[bookmark: _Toc186795237]备品备件管理
1. 建立完善的备品备件库，根据服务器的硬件配置和常见故障情况，储备充足的备品备件，包括硬盘、内存、电源、风扇、主板等关键部件，确保在硬件发生故障时能够及时更换，缩短服务器停机时间。
2. 对备品备件进行严格的管理和定期的盘点，建立备品备件出入库登记制度，详细记录备品备件的使用情况和库存数量，确保备品备件的质量和可用性。同时，根据备品备件的使用频率和库存情况，及时补充短缺的备件，保证备品备件的充足供应。
3. 与多家可靠的服务器硬件供应商建立长期稳定的合作关系，确保能够及时获取原厂正品的备品备件，保证备品备件的质量和兼容性，为服务器硬件故障的快速修复提供有力保障。
[bookmark: _Toc186795238]客户满意度调查
1. 定期开展客户满意度调查，通过电话回访、问卷调查、现场访谈等方式收集客户对服务器硬件维保运维服务质量的反馈意见和建议，了解客户的需求和期望，及时发现服务过程中存在的问题和不足之处。
2. 对客户反馈的问题进行认真分析和整改，制定针对性的改进措施，并将改进结果及时反馈给客户，让客户看到服务质量的持续提升，不断提高客户满意度和忠诚度。例如，如果客户反馈故障响应时间过长，及时分析原因，采取增加值班人员、优化响应流程等措施进行改进，并将改进后的响应时间情况告知客户，征求客户的意见和建议。

考核标准表：
	考核项
	考核说明
	权重
	运维服务考核内容
	总分
	扣分说明

	维保服务考核
	问题管理服务响应
	20%
	1、投标人人员应提供7×24 远程支撑服务。投标人人员在接到服务请求后，如没有在30分钟内做出响应，每次扣2分
2、如因投标人延误导致问题升级对招标人造成恶劣影响及严重损失的，扣5分
	100
	

	
	日常巡检维护
	10%
	按时、完整地执行4次日常巡检并出具巡检报告得100分，每少一次扣25分。
	100
	

	
	人员管理
	15%
	1、投标人人员应相对稳定，因人员质量问题由招标人提出换人要求换人的情况，换人一次扣1分；若人员为项目经理或者负责人，每次扣5分。如甲方要求投标人更换相关人员，投标人不能在规定时间内更换，每次扣5分。
	100
	

	
	故障发生考核
	20%
	服务方人为因素造成故障，按照故障级别，每发生一次，分别扣除：
一级、二级故障每发生一次扣15分；
三级故障每发生一次扣6分；
四级故障每发生一次扣4分；
	100
	

	
	故障处理时限
	15%
	以业务恢复时限为准，按照《附件2：故障事件响应》要求恢复业务。
一级、二级故障每延迟1小时增扣4分，最多扣除8分；
三级故障每延迟1小时增扣3分，最多6分。
四级故障每延迟1小时增扣2分，最多4分。
	100
	

	
	故障处理有效性
	15%
	故障处理是否解决问题，处理后相同故障不再出现。如由于供应商处理、解决故障不够彻底，导致相同、类似故障多次发生，影响到系统的稳定运行或采购方的客户感知，或根本原因未找到无法避免类似故障再次发生，每出现一次，扣2分。
	100
	

	
	故障报告提交
	5%
	发生一级、二级事件及部分三级事件后供应商须按照采购方故障报告模板要求在故障发生后5个工作日内提供《故障报告》，故障报告须说明故障发生和发现过程、处理过程、分析根本原因并制定后续优化措施。未按时提供故障报告每延迟1天扣1分。
	100
	

	得分
	
	




[bookmark: _Toc186795239]应急预案及故障管理方案
我们深知人员变动可能对运维服务产生一定影响，比如沟通交流、执行效率等方面，针对本次维保项目，我们将成立以公司副总为组长，项目经理和技术总工为副组长的项目团队管理层。对于任何的人事调整，都将以不影响用户运维服务的前提下执行，采用AB角色在项目启动初期，建立项目团队应急预案，团队中所有成员都有相应的候选人员或应急策略，通过项目经理对项目的整体把控，提前预知可能出现的人员变动，及时做好应对措施，将人员调整带来的风险降低到最小。
我们专职客户服务经理在每次服务完成后提交客户满意度调查表，由用户对当次服务情况进行评估。客户满意度调查表的提交时间为每次服务完成后的3日内。 用户如对我们所指派服务工程师的服务不满意（包括技术能力、服务态度等），有权通过书面形式提出撤换该工程师的要求，我们无条件予以执行。
我司负责制定应急预案，对应急演练、容灾备份进行技术支持；达到应急响应触发条件的，应协助用户按应急程序进行处置，并按照应急预案开展后续工作
[bookmark: _Toc22221126][bookmark: _Toc420528116]应急预案和启动判断
安照《应急恢复技术书》对应急级别进行定义，并明确判断启动恢复计划的标准。
[bookmark: _Toc420528117][bookmark: _Toc22221127]组织体系管理
《应急恢复技术书》需对组织机构及其职责进行定义，明确应急恢复工作的责任人，复制应急恢复需求和策略制定。明确应急恢复的组织机构由信息部的管理、业务、技术等相关人员组成。
明确应急恢复预案的审批、维护和演练，负责资源准备。
明确应急备份中心的日常运行和管理责任。
明确应急恢复预案的制订、应急备份中心的日常运行和维护责任。
明确应急备份中心的日常运行和维护。
[bookmark: _Toc420528118][bookmark: _Toc22221128]定义故障级别及恢复目标
《应急恢复技术书》应根据信息系统中断对客户业务系统的影响和经济损失进行评估，评定应急等级，并对各个等级的应急进行目标要求，对恢复目标的RTO和RPO进行量化。
[bookmark: _Toc22221129][bookmark: _Toc420528119]应急恢复预案
应急预案的内容应包含：应急恢复组织机构各工作岗位的职责、应急恢复的整个过程以及应急恢复所需的资料和配套资源等。预案的结构、内容和步骤清晰明确，适合在紧急情况下使用等内容。
应加强应急恢复预案与其他应急预案体系的有机结合。
应急恢复预案应按照由模拟到实际、从易到难、从局部到整体的原则进行测试和演练，及时总结评估，完善应急恢复预案，通过演练使得相关人员熟悉应急恢复操作及流程。
应急恢复预案每年的执行此时和演练类型，如模拟演练、实战演练、部分演练和全面演练。
演练工作文档的整理与保管。
[bookmark: _Toc22221130][bookmark: _Toc420528120]备份和恢复技术步骤
《应急恢复技术书》需明确数据和业务系统的容灾方案如何进行应急恢复，确保技术方案满足应急恢复策略的要求，组织开展应急恢复技术方案和业务功能恢复的测试，并记录和保存测试结果，以保证应急恢复时最终用户能正常使用应急备份系统，应充分考虑到应急备份系统的处理能力、存储容量、网络宽带能否满足业务运作要求。应建立应急备份系统的技术支持体系。
[bookmark: _Toc22221131][bookmark: _Toc420528121]应急备援响应流程
《应急恢复技术书》应包含应急备援相应计划和流程。定义在应急发生后的领导指挥，组织协调，应急与处置流程，如何进行公关和做好客户服务工作，如何进行问题上级汇报。制定详细的应急恢复策略和应急恢复预案。
[bookmark: _Toc22221132][bookmark: _Toc420528122]运行维护和测试演练
《应急恢复技术书》应包含应急备份中心运行维护管理制度和流程，包括：应急备份的流程和管理制度，应急备份中心机房的管理制度，硬件系统、系统软件和应用软件的运行管理制度，应急备份中心信息安全管理制度，应急备份系统的变更管理流程，应急恢复预案以及相关技术手册的保管、分发、更新和备案制度等。
应急备份中心专业运行维护队伍包括基础设施和应急备份系统运行维护及技术支持人员，保障设备和系统正常稳定地运行。
定期检测维护应急恢复设施，保持备份数据的一致性、可用性和完整性，保障数据备份系统、备用数据处理系统、备用网络系统在应急恢复和运行阶段的正常运作，保障能够提供切换和运行时的技术支持。
[bookmark: _Toc420528123][bookmark: _Toc22221133]人员组织安排
在项目小组成立后，建立应急小组，制定应急指挥负责人，包括人员指定和职责划分。因此从领导关系上说，其他功能小组由项目规划小组的来管理和领导。
小组人员应包含领导层和各个系统管理人员，设备管理员，机房管理员，设备维护人员，操作系统管理员，数据库管理员，网络管理员。分配必要的资源和人员来组建容灾演练小组。
由于应急发生对客户影响的必然，一套有效的人员组织管理机制显得由为重要。客户需要在紧急情况下有能够决策指挥的领导小组，各阶层管理人员需了解如何领导自己的团队，指挥协助保障容灾演练顺利实施。
所有的员工都应知道如何立即安排手头的工作。只有这样，客户各个部门才能有条不紊的展开工作，平稳、顺利地进行过渡。
“组织体系管理”将根据需要建立应急备援管理领导小组，同时建立部门协调小组，问题评估小组，资产管理小组，以及与IT相关的介质管理小组，网络、运行、技术支持各小组。并记录个小组成员的多种有效联系方式。

	故障分类
	　类型
	故障点
	故障发生时的状况及对业务影响
	故障类型与服务级别
	支持类别与相应时间
	应急措施
	故障恢复提供服务时间
	事后故障修复办法与恢复时间

	系
统
硬
件
故
障
	服务器硬件故障
	CPU、硬盘、I/O卡、电源等冗余设备故障
	冗余设备接管相应功能
业务接管，单点运行 业务中断时间为主机接管时间
	一级故障

	电话支持立即响应，电话答复10分钟内、视各分公司路程远近1-4小时现场服务
	启用备机，极端情况时接管中间件服务器缓解性能压力
	小于2小时
	在业务暂停时更换故障设备并还原运行状态 还原时间小于12小时

	
	
	内存、背板等关键共享设备故障
	冗余设备接管相应功能
业务接管，单点运行 业务中断时间为主机接管时间
	一级故障

	电话支持立即响应，电话答复10分钟内、视各分公司路程远近1-4小时现场服务
	启用备机，极端情况时接管中间件服务器缓解性能压力
	小于2小时
	在业务暂停时更换故障设备并还原运行状态 还原时间小于12小时

	
	
	主机工作异常，导致应用不稳定
	主机系统如paging space等过高导致的主机系统异常
	二级故障

	电话支持立即响应、电话答复15分钟内、远程支持10分钟内响应、4小时内未解决升级为现场响应
	暂不需要
	小于4小时
	调整系统响应参数至运行新要求 还原时间小于12小时

	
	
	性能问题
	主机操作系统性能问题
	二级故障 

	电话支持立即响应、电话答复15分钟内、远程支持10分钟内响应、8小时内未解决升级为现场服务
	不需要
	小于12小时
	调整系统响应参数至运行新要求 还原时间小于12小时

	机
房
灾
难
	火灾、水灾、地震等
	机房设备全线瘫痪
	无法提供任何服务
	特级故障

	电话支持立即响应、电话答复10分钟内、远程支持立即响应、视各分公司路程远近1-4小时现场服务
	启用异地备份容灾系统
	视具体情况大约8-48小时
	生产中心机房重建还原时间约8-48小时





[bookmark: _Toc186795240]服务能力
[bookmark: _Toc413311846][bookmark: _Toc490215462]本地化服务优势
本项目的维护服务将由我们专业服务人员多名员工，同时我们在山东各地有长期驻现场服务人员，都可以随时调动来实施整个维保服务，将给贵单位带来最有保障、最为快速的本地化服务。
[bookmark: _Toc413311847][bookmark: _Toc490215463]技术和经验优势
我们目前拥有多名系统工程师组成的专业化服务队伍分布全省为用户提供系统平台服务。我们在医疗，政府，企业等各种行业具有多年的行业经验，培养了一批在IBM、DB2平台上专业的系统工程师。
[bookmark: _Toc413311848][bookmark: _Toc490215464]快速地备件响应
我们具有完整的备件管理体系，拥有充足的备件资源，本项目我们将为贵单位提供三级备件库支持，在用户处放置各类常用备件，并且保证现场备件库的不断补充，以确保备件的快速响应，以保障重大故障时能最快速地恢复业务。
[bookmark: _Toc413311849][bookmark: _Toc490215465]提供更多的专业增值服务
本项目我们在常规的系统平台维保服务的基础上，还为贵单位提供了包括故障统计和分析服务、辅助故障定位服务、特殊时段现场支持服务、信息系统备份及恢复服务、应急方案设计与预演服务、空间规划与整理服务、系统优化调整服务、IT技术咨询及架构梳理服务、协助建设知识库、协助建立规范的服务流程制度等增值服务。
[bookmark: _Toc85116864][bookmark: _Toc79283790][bookmark: _Toc195628234][bookmark: _Toc413311860][bookmark: _Toc79284082][bookmark: _Toc156276197][bookmark: _Toc139279311][bookmark: _Toc80899500][bookmark: _Toc532309897][bookmark: _Toc490215467][bookmark: _Toc186795241][bookmark: _Toc120163682][bookmark: _Toc127849877][bookmark: _Toc80899499]总体原则和基本措施
针对贵单位的服务需求情况和要求，我们在提供服务时将遵循下述基本原则：
以保证贵单位的业务稳定正常为目标，全力保障相关系统硬件设备、系统软件、应用软件及数据库的正常运行为最高指导原则。
统一组织管理和调度针对本服务项目的技术资源，保证在客户需要时能提供符合要求的人员和设备支持。
以单一的接口保证双方的沟通能够简捷有效，并易于落实责任。
建立快速响应机制，保证在特殊情况下，能够通过快速机制提供响应。
通过责任到人、过程监控制等保证服务的效率和质量。
为此，我们将采取如下主要措施：
设立针对本项目的项目经理统一管理对本项目的服务。
建立一线技术支持和服务队伍，并采取7×24小时轮流值班制度，保障客户问题能在第一时间得到响应； 
在贵单位和我们公司设立应急备件库，同时在上海、北京的产品备件中心提供支持，可以提供充足的备件或替代设备以及快速的备件响应保障。
采用问题升级制度，即在响应不到位或问题难以尽快解决的情况下，将问题升级给更高级别的技术管理层。
我们将根据贵单位的需要和知识产权的许可与贵单位共享与本项目服务相关的部分技术信息资源。
在项目启动后，我们将与贵单位进一步协商，并根据我们以往的历史经验，制定出更合理的资源配置方案。

[bookmark: _Toc532309898][bookmark: _Toc413311861][bookmark: _Toc195628233][bookmark: _Toc490215468][bookmark: _Toc186795242]维护服务内容概述
根据贵单位服务器、存储设备及数据库的维保服务的需求分析，结合我们多年来在服务领域的经验，我们对贵单位提供如下服务内容：
电话技术支持服务、现场值守服务及日常监控服务、故障响应及处理服务、备品备件支持服务、备品备件的现场更换服务、定期健康检查服务、系统补丁、微码升级服务、技术交流服务和例会、运行维护资料管理服务、技术培训服务、故障统计和分析服务、辅助故障定位服务、特殊时段现场支持服务、信息系统备份及恢复服务、应急方案设计与预演服务、空间规划与整理服务、系统优化调整服务、IT技术咨询及架构梳理服务、协助建设知识库、协助建立规范的服务流程制度。

在服务期内，我们承诺为用户提供全面并及时的技术支持与服务，主要的内容如下：
	系统服务
	关键业务系统支持

	服务覆盖范围
	

	系统硬件服务
	保证

	系统软件服务
	保证

	数据运维服务
	保证

	应用软件衔接服务
	提供

	服务响应
	

	电话覆盖时间
	7*24小时

	电话响应时间
	立即响应

	现场响应时间
	重大故障0.5-1小时内
全年7*24小时（含节假日）

	备件到达现场时间
	1-4小时内到达现场

	重大故障恢复时间
	到达现场后2-4小时内

	定期巡检与预防性维护
	

	系统定期巡检维护
	每月一次

	巡检报告
	提供

	系统日志日常检查
	提供

	服务报告
	提供

	备件保证
	

	备件库
	三级备件库
1、客户现场备件库
2、济南、青岛备件库
3、北京、上海备件库

	备件更换
	现场更换

	备机支持
	提供

	技术服务
	

	客户设备档案
	提供

	现场一线维护服务
	提供

	远程访问诊断及监控服务
	提供

	综合紧急问题定位和故障处理服务
	提供

	定期巡检与预防性维护
	提供

	例会与技术交流
	提供

	客户的技术培训
	提供

	设备及系统迁移服务
	提供

	特殊时段（节假日）现场支持服务
	提供

	故障统计和分析服务
	提供

	系统软件及数据库维护
	

	软件问题分析与处理
	提供

	系统软件补丁升级
	提供

	数据库系统支持
	提供

	中间件系统支持
	提供

	备份软件系统支持
	提供

	系统与数据恢复
	提供

	系统性能优化服务
	提供

	维护服务报告
	

	故障修复和处理服务报告
	提供

	预防性维护检查报告
	提供

	系统巡检服务报告
	提供

	技术例会服务报告
	提供

	半年度、年度服务总结报告
	提供



[bookmark: _Toc490215469][bookmark: _Toc413311862][bookmark: _Toc532309899][bookmark: _Toc186795243]维护服务分工和双方责任
我们将对贵单位负责提供服务，保证系统的稳定正常运行，提供必要的支持协助和工作条件。
分工界面说明如下：
· 用户：
· 协调相关各方，以便能够共同合作及时确定问题的原因、采取适当的措施。
· 提供服务支持所需要的工作时间（如服务计划所要求的停机维护时间和突发事件处理所需要的非计划停机时间）和工作条件（如责任维护人员的陪同、电力及网络和通信环境保证、设备技术资料、场地环境）等。
· 提供必要的技术协助，如系统使用状况调查、系统故障调查、系统维护信息等。
· 系统及数据的日常维护和备份。
· 我们：
· 提供本项目所要求的远程和现场支持
· 提供每季度一次的例行健康检测维护服务
· 提供技术交流服务
· 按照合同规定的时限提供服务响应和支持
· 提供合同规定的其他义务。
双方责任说明如下：
· 贵单位：
· 提供在本项目服务范围内现有系统的相关技术资料；
· 安排技术人员全程参与技术服务过程，并对我们的工作进行监督；
· 提供必要的工作环境；
· 对我们提供的项目建议书等资料给予保密。
· 我们：
· 以保障买方的利益为目标，全力保障所服务系统的正常运行为最高指导原则；
· 必须保证在本项目实施过程的所有工作都严格遵守国家有关信息安全的法律法规的规定；保证对买方提供的所有技术资料（包括技术规范、相关系统运行资料、业务数据等）给予保密，未经买方书面许可，不得向任何第三方泄漏；
· 负责整个项目的技术服务方案设计和实施过程的技术责任；
· 建立统一的组织来管理和调度针对本项目的技术资源，与原厂保持良好的技术支撑渠道，保证在买方需要时能提供符合要求的人员和技术支持；
· 建立快速响应机制，保证在特殊情况下，能够通过快速机制提供响应；
· 强化项目过程管理，通过责任到人、过程监控等机制保证技术服务的效率和质量。
[bookmark: _Toc532309900][bookmark: _Toc213355050][bookmark: _Toc490215478][bookmark: _Toc413311878][bookmark: _Toc186795244]基本服务内容
[bookmark: _Toc490215479][bookmark: _Toc413311879][bookmark: _Toc186795245]电话技术支持服务
服务介绍
我们的技术支持和故障保修热线以及项目经理、项目协调人和服务工程师手机全天候开通，为用户提供7×24小时的免费技术支持。支持范围包括产品的功能、配置、安装、调试、客户化以及使用中遇到的各种技术问题的一般性咨询，并随时准备处理各种突发事件； 
服务实现
服务人员：项目经理、服务工程师、客服经理
服务时间：7X24小时，及时响应；当需要查阅相关资料再对用户的问题进行回复时，确保在1--10分钟内回复。
服务目的：技术问题的一般性咨询、客户突发问题及时了解
服务实施步骤：
服务人员接听来电，通过电话对问题进行解答，如果电话解决，则记录问题并服务结束；
如需要赶赴现场，则通知现场工程师及时赶赴现场。
如不能解答，服务人员将问题记录并及时通知项目经理，项目经理在组织项目资源获得问题解决答案后，指派工程师通过电话解决问题，或通过其他方式具体实施问题解决方案。
[bookmark: _Toc490215480][bookmark: _Toc413311880][bookmark: _Toc186795246]现场服务及日常监控服务
服务介绍
本项目我们提供本地化日常监控服务，为本项目专门指派1名客户经理并指定2名资深工程师作为服务的技术支持人员，组织协调并快速有效地解决本次维护范围的各类故障，并保证现场服务人员的稳定。

服务说明
本项目在维保期间我们承诺派遣2名工程师专门负责贵单位维保项目，熟悉项目中涉及到的各平台，能够做到熟练的日常监控、常规维护、基本参数设置、易损部件更换等操作。
现场服务工程师对此次维保范围内的软硬件平台进行常规的运维服务工作，并按照每周、每月、每季度、半年、全年等时间段形成相应的制式运行记录，同时进行故障原因分析，提出故障处理方案，做出下一步运维建议，并及时响应用户各单位信息部门提出的相关技术问题。

[bookmark: _Toc490215481][bookmark: _Toc413311881][bookmark: _Toc186795247]故障响应及处理服务
[bookmark: _Toc413311882]现场一线维护服务
服务介绍
为了对设备发生的故障快速及时的响应和处理，保证高质量的保障系统稳定运行，我们成技术服务小组，小组成员都有服务国内各行业的经验和背景，其中有多位工程师一直担任服务器维保项目的项目经理，熟悉IT管理方式和所有服务器的运行状况；而且为了全方位的保证系统，工程师的技术范围涉及全面，具备IBM AIX、DB2/Oracle认证证书等。
服务实现
服务人员：一线服务工程师、二线支持团队
服务时间：7X24小时，及时响应
服务目的：负责服务器设备日常维保和监控工作，协助客户处理维保服务器的其他相关事宜，对维保服务器的故障及时响应。
[bookmark: _Toc413311883]远程访问诊断服务
服务介绍
可根据客户实际情况和要求，对客户的服务电话在1--10分钟内做出响应，同时在得到客户允许后，可通过远程拨号访问用户系统，为客户提供远程的诊断服务，以便准确掌握现场信息、快速对问题定位并尽快协助解决问题。
服务实现
服务人员：一线维护工程师
服务时间：7x24小时，1--10内对电话进行响应
服务形式：电话，笔记本电脑远程登录访问
服务目的：对客户的问题远程及时响应，快速解决客户问题。
交付件
《技术支持和客户服务报告》

[bookmark: _Toc413311884]综合紧急问题定位和故障处理服务
服务介绍
我们多年维保服务的探索，以及对客户维保服务设备和系统进行需求分析时发现本次服务的设备数量较多，应用系统复杂，为了保证在复杂的环境下对出现故障和问题的快速定位和排除，公司将派遣有多年服务经验并技术功底扎实、技术知识面广泛的工程师组成技术服务小组，负责对出现故障的快速排查。
根据客户在系统运行维护中遇到的技术问题将故障划分三级，将根据客户的要求对不同级别的故障启动不同的服务级别和服务流程。
服务实现
服务人员：一线服务工程师首先对故障进行准确定位和排除，需要时二线技术专家小组对故障解决进行支援，项目经理对整个过程进行跟踪。
服务时间：故障发生时，响应时间见三级故障表。
服务目的：及时处理故障，保证设备持续稳定运行
处理流程
· 蓝色（四级）故障处理流程
一线维护工程师通过电话或在现场对问题进行初步了解
通过了解的信息对故障进行判断
通过电话指导客户进行必要的应急处理，或者在现场和客户方负责人沟通处理方法以及时间和后果后，实施故障修复
如果在非工作时段，通过电话不能解决问题，工程师立即赶赴现场对问题进行排除
填写故障技术报告进行记录
故障技术报告交由客户经理存档
· 黄色（三级）故障处理流程
一线维护工程师通过电话或在现场对问题进行初步了解
通过了解的信息对故障进行判断
通过电话指导客户进行必要的应急处理，或者在现场和客户方负责人沟通处理方法以及时间和后果后，实施故障修复
通知备件经理查找并准备可能的故障备件，并将备件送达客户现场
在非工作时段，如通过电话不能解决故障，工程师立即赶赴现场对问题进行排除，必要时对故障备件进行更换
填写故障技术报告进行记录
故障技术报告交由客户经理存档
编写故障处理报告并呈交给客户
· 橙色（二级）故障处理流程
现场工程师通过电话或在现场对问题进行初步了解
通过了解的信息对故障进行判断
通过电话指导客户进行必要的应急处理，或者在现场和客户方负责人沟通处理方法以及时间和后果后，实施故障修复
通知备件经理查找并准备可能的故障备件，并将备件以最快速度送达客户现场，同时通知项目经理进行故障跟踪
在非工作时段，如通过电话不能解决故障，工程师立即赶赴现场对问题进行排除，必要时对故障备件进行更换
填写故障技术报告进行记录
故障技术报告交由客户经理存档
编写故障处理报告并呈交给客户
· 红色（一级）故障处理流程
现场工程师通过电话或在现场对问题进行初步了解
通过了解的信息对故障进行判断
通过电话指导客户进行必要的应急处理，或者在现场和客户方负责人沟通处理方法以及时间和后果后，实施故障修复
通知备件经理查找并准备可能的故障备件，并将备件以最快速度送达客户现场，同时通知项目经理和必要的二线技术专家赶赴现场
在非工作时段，所有相关工程师立即赶赴现场对问题进行排除，必要时对故障备件进行更换
填写故障技术报告进行记录
故障技术报告交由客户经理存档
对设备的运行进行状态跟踪
编写故障处理报告并呈交给客户

故障诊断升级流程
[image: 绘图2]


交付件
《故障处理实施计划》
《故障报告》
《故障处理总结》

[bookmark: _Toc413311885][bookmark: _Toc490215482][bookmark: _Toc186795248]备品备件支持服务
针对本项目我们提供现场备机及常用备件服务。
在维保期间，利用该备机设备，随时保证故障机器的接管工作。
同时本项目还计划在潍坊放置一些常用备件, 包括：硬盘、电源、内存等各种常见配件。
[bookmark: _Toc413311886][bookmark: _Toc490215483][bookmark: _Toc186795249]备品备件的现场更换服务
(1) 服务介绍
本项目我们提供提供备品备件现场更换服务。
(2) 服务实现
根据故障等级划分，我们在合同约定的时间内提供备品备件的现场更换服务，同时使得故障得到解决，信息系统恢复正常使用。

[bookmark: _Toc490215484][bookmark: _Toc413311887][bookmark: _Toc186795250]定期健康检查服务
服务介绍
维护工程师每月在现场进行定期的设备例行巡检和预防性维护, 工程师定期对服务范围内的硬件和操作系统性能进行诊断，根据结果调整系统参数，使系统始终在良好状态下运行。对可能出现的问题提供科学预测，并采取必要的预防和补救措施，防患于未然。
巡检内容
－检查系统的使用空间
－检查CPU、内存和硬盘的使用率
－检查系统的错误日志
－检查系统是否需要新的补丁集
－检查双机备份接管性能
－设备运行物理状态；
－电源稳定性和线路检查；
－系统性能检查；
－补丁程序是否满足需求；
－系统DUMP设置；
－文件系统检查；
－逻辑卷检查；
－内存交换区检查；
－系统硬件诊断；
－数据安全存储检查；
－数据备份状况；
－系统错误报告的分析、记录和清理；
－及时更换损坏的或有故障的部件；
－设备物理检查(包括机体、风扇、风道及过滤器等)与除尘清洁；
－如果客户需要，协同客户进行生产系统的切换测试
－软件系统的运行状况
－检查数据库基本状况；
－检查系统和oracle日志文件；
－检查数据库对象状态；
－检查数据库相关资源的使用情况；
－检查数据库备份结果；
－检查数据库性能；
－检查数据库安全性；
－机房环境检查
服务实现
服务人员：维护工程师
服务时间：每季一次（具体时间由工程师和客户约定）
服务目的：检查设备运行健康状态，杜绝和减少故障的发生
服务实施流程：
电话预约工作时间
工程师到现场进行设备检查和维护
和客户交流设备运行状况
填写维护技术报告
向客户工程师提交维护报告并签字确认
报告交给客服经理归档
交付件
《系统巡检服务报告单》；报告单一式两联，客户签字后保存一联。
[bookmark: _Toc490215485][bookmark: _Toc413311888][bookmark: _Toc213235742][bookmark: _Toc186795251]系统补丁、微码升级服务
服务介绍和内容
在给设备建立档案以后，会跟踪维保设备原厂商的硬件微码的更新情况以及系统、各种软件版本升级和补丁情况，并在例会中会将了解到的信息告知客户，在和客户进行沟通后，在客户的同意下，提供系统软件和硬件微码升级。
主要服务内容：
制定微码升级计划
核查硬件系统环境
保持备份有关的硬件系统文件以备出错时恢复原有系统
升级EC
提交升级报告
升级一至二星期后，确认所升级的工作性能
服务实现
服务人员：一线维护工程师
服务时间：根据客户需求
服务目标：提高设备和系统运行稳定性
交付件
《补丁、微码升级计划和步骤》
《补丁、微码升级总结报告》
[bookmark: _Toc490215486][bookmark: _Toc413311889][bookmark: _Toc186795252]技术交流服务和例会
服务介绍
在服务有效期内，我们工程师将每季度与客户的技术人员进行一次为期2小时以上的现场技术交流，双方技术人员交流技术工作经验，探讨技术问题和解决方案。同时，我们会根据用户的需要，提供硬件、系统和数据库方面的培训，如果用户设备需要改造、升级，我们将为用户提供免费的咨询服务。
并且在整个服务期内，项目组定期和客户召开项目例会，对前期保修工作向用户进行汇报并提供总结，并认真听取用户建议和反馈，对客户的需求充分理解，对今后保修工作进行合理的调整和改进。
服务实现
服务人员：维护工程师
服务时间：每季度两小时的技术交流、例会，每季度月初第一周某天召开（具体时间提前一周和客户进行确定） 
服务目的：通过技术交流加强和客户技术人员的沟通，提高客户技术人员的技术水平；通过例会和客户沟通项目的进展和执行情况，对项目的质量进行控制。
服务实施步骤：
技术交流实施步骤：
一线维护工程师每季度最后一个月的第一周和客户沟通确定交流的时间、地点和内容
一线维护工程师编写交流的文稿
技术人员现场进行技术交流
对技术交流进行总结
例会流程
一线维护工程师每季度最后一周和客户确定下月初例会召开的具体时间和地点
一线维护工程师编写月度维护总结报告
召开会议评议总结报告，并对下一步工作提出计划
交付件
技术交流使用的《流演示文稿》
例会使用的《月度维护总结报告》《季度维护总结报告》《年度度维护总结报告》

[bookmark: _Toc413311890][bookmark: _Toc490215487][bookmark: _Toc186795253]运行维护资料管理服务
服务介绍
为客户建立详细的系统硬件维护服务档案，内容包括有系统配置、双方人员信息、系统维护记录等信息。并根据用户的实际需要，制定详细的服务支持计划。随时更新硬件系统信息。
工作内容
定期收集硬件设备运行
在系统发生变更后及时更新硬件系统信息文档
硬件配置,微码状态文档
设备问题记录
定期收集系统信息并在系统发生变更后及时更新系统信息文档
制定预防性维护计划。
及时检查机器硬件微码，根据检查结果，制定补丁安装方案。
服务实现
服务人员：一线维护工程师
服务时间：7*24小时
服务手段：热线电话、现场响应
服务目的：建立设备档案，对设备的配置、状态有着清晰的了解和认识，通过制定服务计划，对整个服务质量和过程进行有效跟踪。
交付件
《维保设备维护档案表》
《服务计划书》

[bookmark: _Toc490215488][bookmark: _Toc413311891][bookmark: _Toc186795254]技术培训服务
我们为用户提供正规化的、具有专业水准的技术培训服务，包括服务器、存储、AIX、数据库、中间件等的日常操作、维护和错误处理等。以确保用户方的维护管理人员达到独立操作、独立进行管理、运营、故障处理、日常维护测试等工作，使相关设备及应用能够正常运行。
专业化的服务
——培训方案制定
——企业内训方案建议
学习设计
——培训内容个性化定制
——面向应用的人才培养计划

· [bookmark: _Toc143187022]培训计划
本项目提供的培训包括两类，集中培训和现场培训。
现场培训：对于现场服务中故障发生的原因、处理过程、以及类似故障的预防和处理经验对用户提供必要的培训；
专业技术培训：针对用户的实际需要，在维保期内提供专业技术培训服务：
培训地点、时间、内容由双方协商确定。
[bookmark: _Toc413311892][bookmark: _Toc490215489][bookmark: _Toc285473818][bookmark: _Toc186795255]培训计划
· [bookmark: _Toc285473819]现场培训计划
	课程类别
	课  程  名  称
	课时（天）
	人数
	人员
	培训地点
	培训时间

	现场培训
	服务器系统使用培训
	1
	不限
	系统管理员
	客户现场
	按客户要求

	现场培训
	存储系统使用培训
	1
	不限
	系统管理员
	客户现场
	按客户要求

	现场培训
	数据库使用培训
	1
	不限
	系统管理员
	客户现场
	按客户要求



· [bookmark: _Toc285473820]专业技术培训计划
	课程类别
	课  程  名  称
	课时（天）
	人数
	培训地点
	培训时间

	备份培训
	备份容灾
	1
	1
	
	按客户要求



[bookmark: _Toc213235735][bookmark: _Toc413311895][bookmark: _Toc490215490][bookmark: _Toc186795256]其它增值服务内容
本项目我们维保服务领域的优势，特向贵单位如下增值服务（部分增值服务需要用户及应用开发商共同协助才能完成）。
[bookmark: _Toc413311896][bookmark: _Toc490215491][bookmark: _Toc186795257]故障统计和分析服务
我们知到设备系统的健康保护程度和故障对用户业务的运行将带来什么样后果，因此做好故障分析工作将给用户提供最大的运行保障，从应用层，数据层到网络层进行故障的全面分析，将极大的帮助用户进行重点的系统更新和改造提供有力的分析数据和依据。我们力于对用户设备的故障进行分布和原因技术分析，并以图表方式让用户对自身的设备系统有着直观的了解。


1）进行完善的系统数据分析可以为用户的IT未来发展选择提供可靠和实际数据分析
依据，也是用户系统设备使用和变更的重要历史数据记录，我们数据分析优势服务将可以为用户提供：
系统周期压力数据分析报告
系统使用峰值数据和瓶颈分析报告
系统I/O使用吞吐量数据分析报告
存储备份数据分析报告
文件系统使用率和管理数据分析报告
2）可根据用户其它实际需求提供特定的数据分析报告
[bookmark: _Toc413311897][bookmark: _Toc490215492][bookmark: _Toc186795258]辅助故障定位服务
服务介绍
当故障涉及多方设备和软件时，无法进行准确故障定位情况下，我们承诺提供技术支持，并随时按照用户的要求，及时配合进行准确的故障定位，直至故障解决，不以任何理由推诿。

服务说明

辅助故障定位服务技术支持的手段包括但不限于：电话技术支持、远程支持、现场服务。

[bookmark: _Toc413311898][bookmark: _Toc490215493][bookmark: _Toc186795259]特殊时段现场支持服务
服务介绍
我们将与客户协商在春节、劳动节、国庆节及年终决算、结息对系统设备稳定运行要求较高的特殊时段，会提前和客户进行沟通后，将值班工程师的时间表以及联系电话表以传真或Email的方式传送给客户方负责人，如果需要，会与客户协商根据实际情况安排工程师提供现场值班技术支持服务。
在计划实施较重要的项目（如安装、升级、联网、数据迁移、业务合并或拓展等）时，如需要配合或协助，我们在得到通知后积极予以响应并派工程师到客户现场服务。
服务实现
服务人员：维护工程师
服务时间：特殊时间（节假日）、特殊任务时
服务目的：保证重要时段的快速响应和服务质量
服务实施步骤：
项目经理从客户处获得现场服务需求；
项目经理提前一周向客户提供值班人员表；
如果有特殊任务，项目经理组织技术人员编写任务方案并提交给客户
一线维护工程师提供服务
交付件
《值班人员表》
《技术服务方案》
[bookmark: _Toc413311900][bookmark: _Toc240816969][bookmark: _Toc490215494][bookmark: _Toc186795260]应急方案设计与预演服务
服务介绍
针对维保设备的具体应用环境及业务要求，为客户制定软硬件平台在遇到可能影响生产系统运行的重大故障或意外灾难时所要采取的应急处理方案，确保在发生故障时，生产业务能在最短时间内恢复正常。应急方案设计与预演的目的在于确保当设备和软件发生故障或面对意外灾难时，相关服务能在最短的时间内得到恢复以使正常的业务运营继续进行，将损失降低到最小限度。
服务实现
我们在了解招标人业务需求和服务质量要求的前提下，确定应急处理方案的范围与目标，制定切实可行的应急处理方案和具体实施步骤，制定出现重大故障时的应急备份切换方案及措施（如实行整机设备替换服务），确保生产业务在最短时间内恢复，以保证用户业务的连续性和可用性，双方共同讨论以完成应急处理方案的设计制定。
应急处理方案设计完成后我们、用户共同参与，进行应急方案的测试预演，以确定其是否满足业务需要和达到设定的恢复目标，并根据测试预演情况对应急处理方案进行修订和完善。我们负责对维护人员进行应急方案操作培训以确保需要时可以立即启动。
[bookmark: _Toc413311904][bookmark: _Toc490215495][bookmark: _Toc186795261]系统优化调整服务
服务介绍
服务器为应用系统运行提供了一个稳定的、高效的平台，应用系统在满足应用功能需求的同时，也要求有着更好性能要求，为了在充分的、合理的运用主机的性能；当应用出现一些异常或性能低下时，由于环节众多，将给问题的定位和性能的调解带来很大的难度；我们提供系统、数据库和中间件的优化服务，从系统的CPU使用率、内存的性能分析、I/O的性能分析和网络性能分析等方面优化客户的应用运行环境，使得所有的系统运行在一个资源充分利用的、合理的、优化的状态下。
全年服务中，我们可提供用户系统全面优化服务，系统优化服务主要包括：
　　A：通过数据收集，瓶颈测试等手段对用户服务器，存储设备进行优化服务
　　B：通过对操作系统相关配置与主要参数设置进行分析，对于不当系统设置进行合理的调整和调优
　　C：数据库响应缓慢是系统性能低下的直接反应，通过对ORACLE等数据库自身参数，内存参数，以及其它配置参数进行针对性调优，合理分配数据文件物理存储，从而达到系统优化目的。
　　D：通过对用户IT系统架构进行合理的分析和优化调整，以达到提高用户IT系统高使用效率的作用。


服务实现
服务人员：项目经理、服务工程师、二线技术专家团队
服务时间：每季一次（具体时间提前一周和客户确认）
服务目的：优化系统，提高系统运行效能
服务实施步骤：
项目经理每月和客户确定服务的时间、具体系统
项目经理组织系统优化服务小组，项目经理兼任组长
现场检查系统
小组成员编写系统优化建议书
项目经理呈交建议书
客户检查建议书，决定是否实施具体优化
如果决定实施系统优化，则有项目经理组织系统优化服务小组编制系统优化实施方案
组织召开实施方案审议
审议通过后，择日进行系统优化实施
实施结束后观察一星期后，编制总结报告呈交给客户。
交付件
《技术支持和客户服务报告》
《系统优化建议书》
《系统优化实施方案》
《系统优化实施总结报告》

[bookmark: _Toc490215496][bookmark: _Toc413311906][bookmark: _Toc186795262]协助建设知识库
我们在长期的运维服务项目中积累了丰富的经验，本项目我们在为客户提供运维服务的过程中，利用各类文档以及历史积累的，逐步形成行业信息技术知识库。
[bookmark: _Toc413311911][bookmark: _Toc490215497][bookmark: _Toc186795263][bookmark: _Toc40266014][bookmark: _Toc184071916][bookmark: _Toc99088517][bookmark: _Toc51996462][bookmark: _Toc40594955]备件支持服务方案
[bookmark: _Toc413311912][bookmark: _Toc213235745]1)备件库管理
[bookmark: _Toc99088518][bookmark: _Toc51996463][bookmark: _Toc40266015][bookmark: _Toc40594956]根据本项目，将备件库分三级管理：
（1）一级备件库：客户现场备件库
客户现场存放项目所需的备机及备件。
（2） 二级备件库：我们备件库（济南，青岛）
我们储备有大量备机和备件，保证备件的响应速度，对一级、二级备件提供补充和支持。
（3）三级备件库：国内备件总库（北京）
与国内外专业备件厂商建立了长期的战略合作伙伴关系，双方达成一致建议，在北京建立了中国本地备件库，覆盖当前IBM、HP、EMC、SUN主流机型,可以满足国内用户的备件需求 
[bookmark: _Toc413311914][bookmark: _Toc213235747]2备件的申请与管理
为了更好的服务于国内用户，我们不仅仅在备件的种类、数量上投入大量资金，同时我们也十分重视内部的流程管理，结合客户对备件管理的先进经验，我们特别指定了备件经理来负责备件库的整体管理与调配。
首先，服务合同签订后，项目经理和备件经理会按照我们投标的承诺共同确定项目的备件和备机清单。
第二、该清单经过产品小组的审核后，确定最后的备件和备机清单。
第三、该清单通过商务部门进行采购。采购到货后，由库管员按照仓库管理制度入库，并放入指定的备件区域供本项目使用， 同时将到货备件清单通知本项目的备件经理。
第四，本项目备件单元内任何备件被使用后， 备件经理将第一时间通知商务部门进行备件补充采购，保证客户所提供的备件清单的完整性和实效性。
我们相信通过备件经理与项目经理的紧密配合，可以给客户提供更加及时的备件供应。
以下为公司备件申请流程图：
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