
[bookmark: OLE_LINK3]吉高集团财务集中管理系统，厂商标准产品支持服务合同

1）合同内容：财务集中管理系统厂商标准产品支持服务（包括模块：动态建模平台、总账、固定资产、企业报表、合并报表、全面预算，许可数:192个）
[bookmark: _GoBack]2）服务期：2025年1月1日至2028年12月31日


[bookmark: _Hlk199158958]4）附 件：标准产品支持服务内容说明
1. 定义
1.1  标准产品支持服务（Standard Product Support）：是指乙方为确保许可软件正常运行、更新而为甲方提供的支持服务。
1.2  客户化开发的功能及其导致的软件故障不包括在本服务范围内。
2. 服务内容
	序号
	服务项目
	服务内容
	质量与规范

	1
	补丁更新
	产品当前版本补丁包：用友运维团队使用软件补丁工具不定期下载当前版本适用的补丁包并测试和部署。
	按照用友公司补丁管理规范提供补丁。

	
	产品升级
	新版本产品许可授权：甲方可获得当前注册软件产品许可范围内的最新版本产品许可授权。
用友维护团队按软件产品发版规范提供合格的软件产品授权许可。
	按产品发版规范提供合格的产品安装介质。

	2
	问题解决
	热线服务：
1、提供热线电话支持服务；
2、提供未接通电话的回呼服务；
3、提供客户问题解决进展状态告知服务。
	1、提供7*24人工服务。
2、电话接起后，使用标准的答询规范。
3、实行“首问责任制”。
4、服务结束后由客户对该服务环节进行满意度评价。

	
	
	在线支持：
1、客户可以提交服务申请单到用友，获得许可软件应用问题的咨询、诊断和解决服务；
2、客户可以通过在线咨询的方式向用友服务顾问咨询应用问题。
	1、提供7x24人工服务，7x24服务圈微客服及微问答自助检索服务。
2、通过产品中“我要提问”提交服务单到用友、查询服务进程。
3、直接通过产品中“在线客服”按钮，获取在线智能客服服务。

	
	
	远程支持：
经客户授权同意，用友服务顾问通过远程方式连接客户的应用现场，进行查看、定位、诊断，提供解决方案及应用指导，由于产品故障导致的死机，数据错误给予支持。
	提供人工服务，远程服务顾问的所有操作须告知客户并取得客户授权。

	3
	知识转移
	知识转移：
1、客户可以访问定期更新的产品在线帮助。
2、客户可以通过关注微信公众号用友BIP，进入服务圈在微问答和文库中搜索相关知识。
	用友发布的知识库内容全部经过验证，确保信息准确完整。

	
	
	服务圈：
用友搭建一个网络平台， 客户通过关注微信公众号用友BIP，进入服务圈在微问答可以进行业务、产品、技术等多方面知识交流。
	提供服务圈在线运营保障服务。
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