软件系统维护服务定义与要求
一、维护服务定义
[bookmark: _GoBack]1.维护：是指提供基于许可软件的技术指导和解决产品故障服务工作的总称。
2.现场：是指根据许可合同许可甲方使用许可软件的场所。
3.远程维护：是指根据客户方提出的技术问题通过电话或互联网向客户方提供问题解答和技术指导的过程。
4.现场维护：是指根据客户方提出的技术问题无法通过远程解决的需派遣技术人员到客户方现场处解决问题的过程。现场维护的技术问题包括：
（1）由于许可软件产品故障导致的死机、数据错误；
（2）由于环境原因导致的系统显示错误、数据错误、运行效率降低等问题。
5.技术支持：是指为了保障许可软件和系统正常运行，在服务时间内通过电话或互联网向甲方提供的援助或技术指导。包括：
（1）澄清许可软件的功能和特点；
（2）文档资料的澄清；
（3）许可软件的操作指导；
（4）通过电话和/或互联网确认、分析和纠正错误。
6.技术支持：是指服务商客户服务中心服务人员通过电话向甲方提供技术问题解答的过程。
7.网上技术支持：是指服务商客户服务中心通过在线支持系统接收、解答甲方问题，并在网上发布相关技术解决问答的过程。
8.响应时间：是指从接到客户方服务请求之后，到与客户方进行沟通并对客户方做出服务承诺的时间。
9.服务时间：是指工作时间，每天8:30至17:30。
二、软件系统维护服务要求
1.License许可
（1）服务器硬件发生变动引发的应用软件使用许可、注册管理服务
（2）支持电话、远程、现场方式进行服务。
2.应用指导
（1）应用软件操作、排错技术操作指导管理；
（2）支持电话、远程、现场方式进行服务。
3.纠错管理
（1）由于应用软件产品故障导致的死机、数据错误；
（2）支持电话、远程、现场方式进行服务。
4.配置管理
（1）针对具体业务应用进行软件的软件配置管理；
（2）支持电话、远程、现场方式进行服务。
5.环境管理
（1）由于环境原因导致的系统显示错误、数据错误、运行效率降低问题；
（2）支持电话、远程、现场方式进行服务。
6.环境检查
（1）对应用软件的软硬件环境进行检查；
（2）支持电话、远程、现场方式进行服务。

