SMG财务预算管理系统维保服务需求

SMG财务预算管理系统自上线以来一直平稳运行，考虑到系统后续稳定运行、功能扩展以及系统的不断接入，需要与相关厂商签订后续服务合同，为期一年。详细需求如下：
1. 服务期限要求
本服务期时间期限为2022年10月1日-2023年9月30日。
2. 服务内容
包含基本系统维护和技术支持服务两部分。
1) 基本系统维护
基本系统维护服务包含但不限于以下内容：
· 负责全面预算系统的日常运维，根据甲方用户提供的问题说明，分析问题、制定解决方案，并修改存在问题的系统逻辑；
· 根据运维情况，定时更新相关操作说明文档；
· 负责辅助甲方IT人员，定期维护系统变量；
· 如遇紧急情况，负责进行应急处理；
· 负责定期进行知识交流与分享。
2) 技术支持服务
技术支持服务包含但不限于以下内容：
· 负责定期到SMG驻场办公，检查系统运行状态；
· 提供系统维护指导以及技术支持，对客户提出系统配置等相关问题，提供满意的解答。
3. 故障响应及解决时限
1） 响应时间
响应时间是指顾问给予反馈，并予以初步意见的时间。
	优先级
	定义
	举例
	响应时间

	危急
	问题的出现，立即大范围地影响到客户的业务，使得客户的业务不能持续。没有可选的变通方式来弥补出相同的功能和作用
	· 造成生产系统宕掉或者有重大影响
· 一个异常关键的业务功能不能正常实现(比如无法进行提交操作)
· 由于软件的问题造成生产环境中的数据损坏
	4小时内响应


	严重
	问题的出现对客户的业务造成重大影响。没有可选的变通方式，但业务流程可以继续
	· 一些重要的功能不可用，其它的普通功能可以继续工作
· 软件在普通状况下可以运行，但在特定环境下出问题
	8小时内响应


	普通
	问题对客户造成的一定影响但不巨大，不妨碍业务的处理；例如“How To”问题；产品功能使用方面的问题。
	· 维度设置问题
· 权限设置问题
· 报表格式问题
	24小时内响应


2） 响应方式：
· 非现场技术支持（电话、邮件技术支持）服务：一般情况下非现场技术支持提供5*8小时热线电话支持，遇到紧急情况提供7*24小时的热线电话支持；
· 远程技术支持服务：用户需提供远程VPN连接的账号，以保证我方顾问可以进行远程技术支持服务。一般情况下提供5*8小时远程技术支持，遇到紧急情况提供7*24小时的远程技术支持；
· 现场技术支持服务：技术服务顾问到客户现场进行问题定位、追踪和解决。在遇到以下情况时，我方提供现场技术支持服务：
· 用户提交的问题优先级别为第二条中定义的“危急”，并且非现场和远程技术支持不能解决时；
· 用户提交的问题优先级别为第二条中定义的“严重”，并且非现场和远程技术支持不能解决时；
· 除上述两种情况外，我方根据具体情况和用户协商决定是否需要提供现场的技术支持服务。

