微波暗室
设计开发输入书

XXX有限公司PLM第一期实施服务项目                                         投标文件
1. [bookmark: _Toc79599640][bookmark: _Toc326186510][bookmark: _Toc170292329][bookmark: _Toc136690812][bookmark: _Toc138484902][bookmark: _Toc170290544][bookmark: _Toc293076518][bookmark: _Toc381802788][bookmark: _Toc534298255][bookmark: _Toc214270498][bookmark: _Toc170291872][bookmark: _Toc286850279][bookmark: _Toc136239848][bookmark: _Toc535148397][bookmark: _Toc214270523]培训方案
1.1. [bookmark: _Toc278488446][bookmark: _Toc260321122][bookmark: _Toc294874772][bookmark: _Toc269389734][bookmark: _Toc294520332][bookmark: _Toc79593502][bookmark: _Toc342381404][bookmark: _Toc359491207][bookmark: _Toc301566040][bookmark: _Toc329787239][bookmark: _Toc359424217][bookmark: _Toc359743120][bookmark: _Toc295825437]培训策略与目标
实施方既要重视技术培训，同时也要强调对企业实施人员的能力培养。在培训策略上，通过知识转移过程，首先培训企业的种子队员，然后在下一阶段的实施过程中，以实施团队为主，由种子队员参与一部分实施工作，然后到下一个阶段向种子队员独立工作、实施方为辅助的过程转移，如下图所示。

[image: ]
[bookmark: _Toc295824715]图166项目培训策略
[bookmark: _GoBack]通过培训，使XXX各层次上的人员了解企业管控思想、IT规划思路、系统应用及操作情况、系统维护等，明确各自的职责和义务，并达到独立应用系统处理日常工作。
培训是项目实施的重要环节，将贯穿项目的全过程，分为前期培训、中期培训和后期培训三个阶段，前期培训主要目的在于正确理PLM的管理思想、实施方法论，掌握管理与控制项目风险的具体方法；中期培训主要目的在于使系统管理员级用户熟悉PLM中的业务流程、开发方法，掌握系统管理的使用方法、正确组织系统所需的静态和动态数据、学习windchill软件的详细操作方法以及客户化开发；后期培训主要目的在于强化关键用户的使用技能，使企业中真正使用 PLM的用户群体熟练掌握日常在PLM中的工作方式，最后成为信息化的主人。
通过培训，操作人员将深入了解系统整体业务流程以及业务流程中的控制关系、了解软件的开发背景、技术资料、开发思路及各个子系统的详细操作。培训效果的好坏，将直接决定着操作人员以后能否正确操作应用软件，能否满足岗位操作软件的要求，最终将影响到整个软件系统能否成功实施。因此，应引起我们高度重视。双方人员应相互配合，积极主动，为达到预期培训效果而努力。
1.2. [bookmark: _Toc79593503]培训方法
为了保证在期限内将各总知识和技能传递给XXX不同层面的众多项目参与者，我们建议如下培训方法：
· 	对管理层培训采用沟通、汇报、课堂教学的方式进行；
· 	对关键用户提供产品的全面培训；
· 	建议对关键用户以咨询、交流、课堂教学等方式进行；
· 	对最终用户培训要针对业务岗位进行；
建议最终用户培训基于其岗位相关的业务流程和系统操作需求，培训材料统一开发、由实施顾问提供培训以保证培训质量。建议建立网上学习交流系统提供业务流程手册和系统最终用户培训资料，另外需要在系统中创建专门的练习用产品库，使最终用户在完成最终用户培训后，仍然可以自行学习和专研，并在工作中参考。
1) 采用专职培训员
培训小组将由双方专职培训员共同组成,其中实施顾问将对专职培训员进行以下培训：培训技巧，包括上课和工作辅导培训技巧；总流程和系统知识的培训。
专职培训小组好处在于：让项目小组能集中精力作实施，因为很多时候培训与系统配置、测试、数据转换等是同时进行的。
2) 标准化的培训保证培训质量
标准的培训流程有助于节约资源、提高培训效果，我们此次培训将按照授课、上机练习与提问、考核与总结的步骤将各子系统逐步进行培训。要求的讲师数量要看需要培训的最终用户数。为达到最好效果，讲师与受训者的比率最大应为1:20
1) 授课
由主讲老师按照培训计划分模块逐步讲解，培训人员应认真听讲，并做好重点内容记录，遇到问题原则上不要打断讲师授课，可以做好笔记，上机练习时统一提问。
2) 上机练习
主要是对此次培训的巩固练习，培训人员必须能够独立完成此段时间培训内容，如有问题可向辅导老师请教。
3) 考核与总结
培训全部结束以后，为了了解培训效果，每一位参加培训的人员必须经过考试（笔试和上机），对考核的结果我们将统计、记录，并抄报XXX协同平台实施组，双方确认培训效果。
4) 培训文档
实施方将会提供各种相应的培训文档。包括：练习操作手册、培训PPT等。
1.3. [bookmark: _Toc79593504]培训方式
为确保成功的技能转移，我们将采用如下几种方式：
1) 课堂培训
针对各种专题开设培训课程，如项目管理、实施方法及系统各模块核心功能等，通常安排在相关任务开始之初，以使各参与人员能具备完成相关任务的基本技能。课堂培训由实施顾问实施。
2) 实践培训
通过课堂培训所获得的基础知识需经过实际工作中的不断应用和反复锤炼才能被充分吸收，并达到可举一反三、熟练应用的境界。我们实施顾问将通过联合工作的方式，协助XXX解决实际应用中的问题，不断深化所学的知识。
3) 网上培训/计算机辅助培训
根据设计的业务流程和系统系统功能设置，建立网上培训及计算机辅助培训教材和相应的设施，授权的企业系统用户可以利用这些电子教材进行自助学习，降低企业持续培训的成本以及减少地区、参与培训人数、师资等传统培训的约束。我们可以提供电子化的培训课程开发服务，帮助客户提高培训的效果和效率。
4) 讲座研讨
组织讨论会或讲座，由我们资深顾问通过讨论会等互动方式，与XXX管理层讨论有关内部管理、流程等方面的内容。
1.4. [bookmark: _Toc79503046][bookmark: _Toc342381405][bookmark: _Toc79593505][bookmark: _Toc359743121][bookmark: _Toc359424218][bookmark: _Toc359491208]培训组织和要求
为确保培训工作能按计划、进度、目标、质量进行，特制定此培训组织与要求，希望XXX和实施方相关部门与人员认真履行其职责，做好相关的安排与组织工作；所有受训学员须严格执行此组织与要求的所有内容，保证培训工作的圆满成功，为协同平台应用的顺利实施打好坚实的基础。具体要求如下：
1) 双方各自指定专人负责培训的全面组织工作，负责全程组织和联系。 
2) 培训期间所有学员须严格按照《培训计划》的安排参加培训，如对培训工作有任何疑问，须向本次培训负责人反映，由负责人统一与实施方培训教师联系；
3) 不得无故缺席、迟到、早退。学员每天须在上课前与下课后签到，如有特殊情况不能参加培训，必须有书面的请假条，经负责人批准后予以备案；
4) 所有学员须认真听课，做好听课笔记，上机练习时间认真上机操作，按时完成培训教师布置的上机作业；
5) 培训结束进行闭卷考试，所有参加培训人员必须参加，考试期间不得有任何形式的舞弊行为；
需要XXX提前准备好培训教室，并保证教室在培训期间不被无故占用，以及每人一台能够达到练习需求的电脑。
1.5. [bookmark: _Toc342381413][bookmark: _Toc79593506][bookmark: _Toc359743122][bookmark: _Toc359424219][bookmark: _Toc359491209]培训内容
[bookmark: _Toc294874774][bookmark: _Toc269389736][bookmark: _Toc260321124][bookmark: _Toc294520334][bookmark: _Toc278488448]实施团队在项目实施过程中会为XXX培养内部系统维护团队，带领XXX维护团队开展系统规划和实施工作，通过实施逐步进行知识转移，以便为XXX培养项目各种知识人才，同时通过分角色的传帮带的过程，也可以帮助企业人员快速成长。
[bookmark: _Toc294520335][bookmark: _Toc269389737][bookmark: _Toc294874775][bookmark: _Toc278488449][bookmark: _Toc260321125]项目实施过程中的培训内容包括以下方面，培训天数根据实际参与人员而定。
1) 培训课程：PLM基本概念与实施方法培训
a) 培训对象：客户高层领导、中层领导、相关部门应用人员、系统管理和维护人员。
b) 培训目标：了解PLM相关基础概念，企业实施应用PLM的意义和实施过程中的注意事项以及实施方法、调研方法、项目工作及管理方法、项目规划等，提高实施团队成员的实施能力，达到项目管理和系统规划能力要求。
c) 培训时间：4小时。
2) 培训课程：PLM基础应用培训
a) 培训对象：相关部门应用人员、系统管理和维护人员。
b) 培训目标：了解PLM系统的原理和使用方法，为实施调研打下基础。
c) 培训时间：4小时。
3) 培训课程：PLM业务管理培训
d) 培训对象：相关部门应用人员、系统管理和维护人员。
e) 培训目标：了解PLM系统的业务管理，为实施调研打下基础。
f) 培训时间：56小时。
4) 培训课程：PLM系统操作培训
g) 培训对象：相关部门应用人员、系统管理和维护人员。
h) 培训目标：能熟练系统的应用及标准的功能操作，为系统上线打下基础。
i) 培训时间：56小时。
5) 培训课程：PLM系统管理及运维培训
a) 培训对象：系统管理和维护人员。
b) 培训目标：能完成软件的安装设置以及日常的系统管理和维护工作，能够熟练掌握软件的配置管理工作。
c) 培训时间：32小时。
6) 培训课程：PLM客户化/开发培训
a) 培训对象：系统管理人员和系统开发人员。
b) 培训目标：能完成一般功能的二次开发工作，如客户个性化开发等。
c) 培训时间：32小时。
7) 培训课程：PLM系统的标准规范培训
a) 培训对象：相关部门的应用人员。
b) 培训目标：能够熟练掌握PLM系统的标准规范体现框架，熟悉相关管理规范制度。
c) 培训时间：8小时。
1.6. [bookmark: _Toc79503049][bookmark: _Toc79503052][bookmark: _Toc79503050][bookmark: _Toc79503058][bookmark: _Toc79503059][bookmark: _Toc79503054][bookmark: _Toc79503057][bookmark: _Toc79503053][bookmark: _Toc79503055][bookmark: _Toc79503056][bookmark: _Toc79593507]培训计划
PDM系统是一门综合科学，包括企业电脑基础知识、产品管理知识、业务领域知识、系统功能知识等等，所以信息化项目实施成功与否关键因素是知识转移。知识转移必须重视培训，培训必须注重考核，我们公司在实施项目中确保参加培训的人员必须考试合格，只有大家都全部掌握了相关知识才能真正用好软件。如果培训没有做好，到XXX用户真正使用系统的时候就会出现各种各样的操作问题，更会出现服务不到位问题，考试目的主要是考培训的老师，如果学员考试合格率低于90%,那说明是培训老师的工作没有作好。
1.6.1. [bookmark: _Toc240259852][bookmark: _Toc315683863][bookmark: _Toc244865515][bookmark: _Toc79593508][bookmark: _Toc302309432]管理层培训计划
1) 培训目标
旨在向客户高层领导、中层领导沟通项目计划和实施路线、介绍PLM基本概念、业务流程改进和系统框架、以及对项目管理方法和标准的汇报。统一对实施信息化的认识，加强高层的参与意识及提高对项目支持的力度。
2) 启动条件
项目组成立后。在项目启动及需求调研阶段进行
3) 培训内容及安排
	培训内容
	时间安排
	培训讲师

	PLM基本概念与实施方法培训
	4小时
	咨询顾问


培训对象：中高层领导、项目组成员（关键用户）、业务主管
培训方式：集中培训
培训地点：XXX指定地点
4) 工作步骤
工作步骤1：培训准备
	任务描述
	根据项目工作计划初步确定培训时间；高层参加培训的人员确定；培训内容的准备；培训老师的准备；

	对应策略
	培训内容可以包括项目涉及的领域理论知识、项目对企业的意义、项目成功实施保障等；
培训老师应具备较高的理论知识与实践经验


工作步骤2：开展培训
	任务描述
	开展培训工作，加强客户方高层对项目的总体认识

	对应策略
	培训工作由客户项目经理主持，由客户方项目发起人明确培训要求；
培训过程中，多针对目前项目进行讨论，以统一目标与思路


工作步骤3：效果评估
	任务描述
	培训工作完成后，由客户方项目发起人对培训工作的效果进行评估

	对应策略
	可以在培训会议上直接评估，也可以培训完成后，单独了解


5) 焦点关注
尽量要求项目领导小组成员都参加；该培训通过研讨方式进行，多以案例讲解。研讨的过程中，可以同时针对本项目的目标、范围及方法进行反复讨论、明确，以使项目更易实现，同时也要提升领导层对项目成功的信心。
1.6.2. [bookmark: _Toc240259853][bookmark: _Toc302309433][bookmark: _Toc315683864][bookmark: _Toc79593509][bookmark: _Toc244865516]关键用户培训计划
1) 培训目标
通过给关键用户做培训，使关键用户对软件产品的整体功能、业务流程的实现有清晰的掌握，为以后的项目实施提供技术保障，有助于我们后期调研的进行，有利于双方项目组成员的沟通，为使关键用户能够充当企业内部的知识传播者奠定基础。
2) 启动条件
项目组成立，关键用户明确后。在项目启动和需求调研阶段和用户UAT测试及系统上线阶段进行。
3) 培训内容及安排
	培训内容
	时间安排
	培训讲师

	PLM基础应用培训
	4小时
	实施顾问

	PLM业务管理培训
	56小时
	

	PLM系统操作培训
	56小时
	


培训对象：相关部门关键岗位人员（骨干人员）
培训方式：集中培训
培训时间：根据实施进度安排
培训地点：项目方指定地点
4) 工作步骤
工作步骤1：培训准备
	任务描述
	确定培训的功能范围、人员范围；确定培训资料（讲义、案例及练习题）；准备培训后的考核内容；培训平台的搭建。

	对应策略
	在培训前应首先针对客户的特点和项目的范围，并依据《培训需求表》，制定一个比较合理的培训计划，包括培训的时间、地点，培训的内容分类或分组、接受培训的人员以及设备要求、考核方法等等；培训课程根据购买的产品和业务进行一定的取舍，最后由客户方项目经理确认并发出通知。
培训的时间安排应根据企业的运营情况而灵活制定，最好能安排一段连续的时间段，而且培训的地点也最好采用集中培训的方式。这样培训的效果较好，人员思想也比较集中。
培训的内容包括：实施方法培训、产品功能培训等。具体可以根据应用方案进行取舍，没必要通盘都讲，与行业特性或客户需求不吻合的部分就先不要讲解，以免客户产生新的想法或需求，或者使客户产生混乱。培训老师一定要选择有丰富经验的咨询实施顾问进行担当，务必保证让关键用户听明白。
部分需要定制开发的模块需要等到开发交付时再进行培训。
培训的开始需要客户方的高层进行表态。


工作步骤2：系统培训
	任务描述
	按培训日程表进行培训的展开

	对应策略
	培训内容要根据售前的实施解决方案内容及项目章程中的内容进行确定，抓住主要流程。案例的选择应与企业的业务相似。


工作步骤3：效果评估
	任务描述
	下发调查表，收集并汇总分析；通过考核了解掌握程度

	对应策略
	培训考核有笔试和上机操作两种方式，理念培训建议采用笔试考核，产品培训建议采用上机操作考试的方式。具体操作时，可以将学员应该掌握的内容列一个清单，对学员逐一进行考核，记录考核结果。对于考核不合格的人员，项目经理应根据实际情况做出判断是否建议用户进行自学并再次接受考核，若实在不能胜任，建议更换关键用户。


5) 焦点关注
关键用户产品培训是安排在需求调研之前还是之后，根据项目具体实施计划而定。关键用户在培训时，应保证充分的时间投入。在实际情况下，关键用户会同时要兼顾着日常工作的开展，所以在制定培训计划时，一定要听取相关人员的意见，避开与重要工作的冲突。
1.6.3. [bookmark: _Toc240259855][bookmark: _Toc302309435][bookmark: _Toc315683866][bookmark: _Toc79593510][bookmark: _Toc244865518][bookmark: _Toc240259854][bookmark: _Toc302309434][bookmark: _Toc244865517][bookmark: _Toc315683865]系统管理员培训计划
1) 培训目标
系统管理员是指对系统的全部功能、管理标准、业务流程有深入的了解，能够承担系统的安装、日常维护、故障排除等工作。可以对系统提出建设性意见的计算机专业或相关管理专业人员。
系统管理员对管理信息系统的正常运行负责，是XXXPLM系统能否成功实施并稳定运行的关键成员之一，是业务骨干。
系统管理人员将在实施顾问的培训和指导下，学会如何对应用系统进行日常维护。
2) 启动条件
系统正常运行一段时间后，在用户UAT测试及系统上线阶段。
3) 培训内容及安排：
	培训内容
	时间安排
	培训教师

	系统整体规划培训
	2小时
	实施顾问

	系统安装的培训
	4小时
	实施顾问

	系统备份与恢复培训
	2小时
	实施顾问

	系统管理的培训
	2小时
	实施顾问

	系统的日常维护技能
	4小时
	实施顾问

	系统操作培训
	与操作人员一同培训
	实施顾问


培训对象：系统管理人员
培训方式：集中培训（或单独培训）
培训地点：项目方指定地点
4) 工作步骤
工作步骤1：准备培训
	任务描述
	准备培训所用资料及环境

	对应策略
	包括系统的扩展性安装与配置、服务器的重新安装、性能优化方法、安全措施、系统问题的分析与解决、系统升级的操作等


工作步骤2：开展培训
	任务描述
	组织系统管理员，开展培训工作

	对应策略
	培训重点应放在：
1、系统的安装；
2、相关的系统管理操作技能；
3、系统的日常维护技能，如常见故障的诊断和解决，补丁的使用方法等；
4、实施顾问最好在培训之前编写好系统管理员操作手册，培训过程要做好记录，之后要安排相关的考核。考核的内容以资金管理系统的系统管理员岗位职责为标准，并不限于实施顾问提供的培训课程，比如一些数据库和操作系统的基础知识也要纳入考核内容，如果考核没有通过，要敦促系统管理员尽快学习掌握，并安排下次的考核时间。总之，培训和考核都要抓紧，目标是培养出合格的系统管理员。必要时，考核的使用要争取得到客户项目经理的理解和支持。
5、对于PLM系统，系统管理员岗位负有保障系统稳定高效运行的职责，除了专业技能之外，还应该有一个明确的岗位职责制度，实施顾问这时应向客户方提供《系统运行管理制度（系统管理部分）》，促成制度在企业内部发布执行，明确岗位职责要求，确保系统正常运行。
6、系统管理员应该具备相当的基础知识才能保证知识的成功转移，实施顾问提供的培训应该紧密围绕产品的安装、调试和维护，不可能从最基础的部分讲起，如果客户方有这方面的需求，那么实施顾问应能够提供相关的专业课程，当然费用问题也要谈好。


工作步骤3：效果评估
	任务描述
	对培训结果进行评估

	对应策略
	采用模拟考试；
让参与培训人员填写效果评估表。


5) 焦点关注
项目实施过程中实施顾问尽早提供适用的技术资料，尽早为客户方培养出合格的系统管理员。在客户方提供系统管理员之前，项目组应明确提出对系统管理员的专业素质要求。实施顾问应该做好培训方案和课件，并把好考核关，确保培训质量和知识的成功转移。安装过程的记录和培训结果确认必不可少。在安装产品之前，实施顾问应该对客户提供的硬件和系统软件进行审查，确保可以满足系统运行需要时才能进行产品安装。
1.6.4. [bookmark: _Toc79593511]二次开发人员培训计划
1) 工作目标
XXX二次开发人员是应用PLM系统的开发环境，根据XXX业务需求进行个性化功能开发和报表开发。在项目的实施及后期维护中与方一起做好系统的推广与维护工作，是项目成功的重要力量。通过对二次开发人员的培训，帮助用户建立起具备较高技术水平的开发团队。
2) 启动条件
项目启动后，在系统设计及系统配置开发阶段和用户UAT测试及系统上线阶段进行。
3) 培训内容及安排
	培训内容
	时间安排
	培训讲师

	PLM客户化/开发培训
	32小时间
	开发顾问


培训对象：开发人员
培训方式：集中培训
培训地点：项目方指定地点
4) 工作步骤
工作步骤1：培训准备
	任务描述
	编制培训计划；建立培训环境；准备培训资料（讲议、练习题、测试题目等）；制定培训日程表；确定参加培训的人员并下发培训通知

	对应策略
	培训资料的质量要保证，重点侧重于在模拟工作所实现的需求；
测试题目也可以在培训的过程中制定


工作步骤2：开展培训
	任务描述
	根据培训日程表进行培训

	对应策略
	要求客户方保障培训人员的时间，人员考勤由客户指定人员负责


工作步骤3：效果评价
	任务描述
	根据培训测试题目对参加培训的人员进行测试；收集培训人员对培训效果的评价；
二次开发人员培训不可能从最基础的部分（例如JAVA语言）讲起，如果客户方有这方面的需求，那么开发顾问应能够提供相关的专业课程，当然费用问题也要谈好。

	对应策略
	考核内容可根据岗位的不同而不同


5) 焦点关注
需要对培训进行充分的准备工作，特别是培训内容的准备，要提炼成针对该项目的内容，避免客户用不到的内容。
培训的组织与安排也很重要，能集中培训的就集中培训，对培训纪律也需要严格要求。
二次开发人员需要基本掌握Java相关知识，如果客户的Java语言及相关工具掌握程度不高的时候，应先进行一次JAVA语言及工具的基础培训。
1.6.5. [bookmark: _Toc79593512]最终用户培训计划
1) 工作目标
操作人员的操作是为系统全面上线做准备的，使其掌握PLM系统的操作，保证有能力上线。操作培训内容包括标准化规范及流程规范、应用软件系统操作等。培训的重点在于操作、应用。
操作人员的培训项目及应达到的水平：
· 熟悉PLM系统的相关标准规范；
· 掌握PLM系统功能操作；
2) 启动条件
生产环境配置完成、基础数据准备完毕，系统上线实施之前。
3) 培训内容及安排
	培训内容
	时间安排
	培训讲师

	PLM基础培训
	4小时
	实施顾问

	PLM系统操作培训
	56小时
	

	标准化规范及流程规范培训
	4小时
	


培训对象：各岗位操作人员
培训方式：集中培训
培训时间：根据实施进度安排
培训地点：项目方指定地点
4) 工作步骤
工作步骤1：培训准备
	任务描述
	编制培训计划；建立培训环境；准备培训资料（讲议、练习题、测试题目等）；制定培训日程表；确定参加培训的人员并下发培训通知

	对应策略
	培训资料的质量要保证，重点侧重于在模拟工作所实现的需求；
测试题目也可以在培训的过程中制定


工作步骤2：开展培训
	任务描述
	根据培训日程表进行培训

	对应策略
	要求客户方保障培训人员的时间，人员考勤由客户指定人员负责


工作步骤3：效果评价
	任务描述
	根据培训测试题目对参加培训的人员进行测试；收集培训人员对培训效果的评价

	对应策略
	考核内容可根据岗位的不同而不同


5) 焦点关注
需要对培训进行充分的准备工作，特别是培训内容的准备，要提炼成针对该项目的内容，避免客户用不到的内容。
培训的组织与安排也很重要，能集中培训的就集中培训，对培训纪律也需要严格要求。
客户对计算机的操作水平，往往是影响培训效果的重要因素，所以如果客户的计算机操作水平普遍不高的时候，应先进行一次计算机操作的普及。








2. [bookmark: _Toc79599641][bookmark: _Toc450215296][bookmark: _Toc533598970]售后技术支持服务
2.1. [bookmark: _Toc44431939][bookmark: _Toc79593514][bookmark: _Toc77367821][bookmark: _Toc77627979][bookmark: _Toc44400426][bookmark: _Toc44600766][bookmark: _Toc77254077][bookmark: _Toc77368002]质保期
[bookmark: _Toc321028233]产品正式上线成功后，进行三个月的试运行期，试运行期间出现的问题必须完全解决，无问题后进行产品验收。
质保服务期限约定：自项目验收之日起，免费提供3年质保期技术支持，包括但不限于运维支持、基于Windchill平台系统的技术开发。提供7*24小时的热线技术支持；提供Windchill系统的开发技术支持；可提供定期的现场巡检服务；如遇紧急情况，提供24小时内技术人员到场服务。
在质保期内提供业务支持和问题反馈渠道。对于用户需求，24小时内给予远程桌面协助、E-Mail或电话反馈。若远程桌面协助、电话和邮件仍无法解决问题，在2日内提供免费现场技术支持。
2.2. [bookmark: _Toc44600767][bookmark: _Toc79593515][bookmark: _Toc44431940][bookmark: _Toc44400427][bookmark: _Toc77367822][bookmark: _Toc77627980][bookmark: _Toc77368003][bookmark: _Toc77254078]质保期服务
[bookmark: _Toc320879933][bookmark: _Toc321028226][bookmark: _Toc194123311][bookmark: _Toc191193845][bookmark: _Toc168305392]在项目实施的过程中，服务团队根据产品的特点及用户的需求，保证能够快速响应客户的各种需求，在维护服务期内，客户遇到问题时，可以直接拨打实施方电话、实施顾问电话、发用邮件请求技术支持。我们承诺提供全方位的服务，用最好的服务、最快的速度，为客户提供最高的安全稳定运维保障，保证系统正常运行、保证系统能够按计划持续推广、保证业务环境得到改善、保证业务数据的安全。
主要服务方式包括：
1) 远程服务
服务顾问不在现场时，提供E-Mail、电话、QQ等形式的在线服务，先分析问题，根据具体情况进行远程指导、远程桌面支持等服务，响应时间小于24小时。如果不能解决问题，根据用户的具体问题性质，如果需要就安排现场服务。
2) [bookmark: _Toc194123312][bookmark: _Toc321028227][bookmark: _Toc320879934]现场服务
在远程服务无法排除故障时，实施方技术服务人员将赴用户现场，进行故障修复处理。
3) [bookmark: _Toc320879935][bookmark: _Toc194123314][bookmark: _Toc321028228]系统使用定期跟踪
项目验收完毕后，随时定期通过电话跟踪使用情况，及时了解存在的问题，并随时给予解决。必要时，派遣技术人员去现场解决存在的问题。
4) [bookmark: _Toc74925628][bookmark: _Toc86198659][bookmark: _Toc179702162][bookmark: _Toc53396742][bookmark: _Toc88015766][bookmark: _Toc52931769]保修及系统维护服务
将提供3年免费系统维护及升级服务。维护服务自系统验收合格之日起计算。
实施方售后人员在项目执行和质保期间，向招标人日常运维问题、二次功能开发技术问题及非本项目相关的有关于结构化工艺系统开发技术问题提供技术支持。
如因投标人提供的软件而发生产权纠纷，实施方负全部责任。
在质保期内，因属产品质量问题，实施方不能排除故障，或不能保证产品的正常运转和日常工作，或产生重大事故，给招标人带来的损失的，由实施方承担全部责任，并赔偿招标人所有损失。
关键阶段的产出物要有完整的知识传递，在此过程中产出的所有文档，包括但不限于以下：需求文档、实施方案、上线推演报告、IT蓝图、技术文档、开发文档、培训文档、管理员文档、维护文档等，需提供纸质版原件，分阶段交由投标人保留原件。项目结束后，XXX技术人员要有独立的系统维护、配置、管理和初级开发能力。实施方提供系统的调研、实施方案、安装调试、配置开发、试运行、运行及验收后3年内免费技术服务。
技术支持服务期内随时更新实施更新的方案及相关技术问题处理解决方案。同时，通过电子邮件或邮寄方式，发送技术资料及产品解决方案。
因实施开发导致的问题（如功能性问题、信息安全问题等），实施方负责终身无条件免费解决。
实施方对其所提供的第三方产品、自主版权软件产品视同本次开发的应用软件，给予相同的实施支持和服务。
免费维护期结束之后，对所提供的软件实施的服务支持方式包括现场和远程支持，实施服务内容包括Windchill系统性能优化、业务需求深化应用、各类培训支持等，免费维护期结束之后，实施方继续提供优质的服务，单价费用不高于本次单人天的服务价格。
2.3. [bookmark: _Toc1311740][bookmark: _Toc1320021][bookmark: _Toc79593516][bookmark: _Toc1319676]现场技术服务的定义
为了保证系统持续正常运行，实施方将对系统提供全面、有效、及时的售后服务，这里的售后服务是指系统上线切换成功并完成最终验收后实施方所提供的服务。由于咨询服务的特殊性，实施方对售后服务的理解基于本次项目范围内提供的工作指导、交付品和专业服务的后续服务。
2.4. [bookmark: _Toc1320022][bookmark: _Toc528875824][bookmark: _Toc296893034][bookmark: _Toc342918057][bookmark: _Toc1319677][bookmark: _Toc366050334][bookmark: _Toc1311741][bookmark: _Toc454541865][bookmark: _Toc79593517]现场技术服务的内容
系统终验后，服务商需提供现场技术服务，工作范围主要包括：
1) 功能扩展与持续改进：对PLM系统进行功能扩展、已有功能进行改进、调整等。
2) 技术支持服务：对PLM系统出现的故障、问题进行诊断与处理（属于系统质保范围的除外），出现紧急情况严重影响系统正常运行时，根据需要提供远程或现场技术支持，支持系统及时恢复正常运行状态。提供PLM系统相关的方案论证与编制、运行管理体系建设等技术咨询服务。
服务商在提供PLM系统现场技术服务期间，须遵循以下管理要求：
1) 对PLM系统的各种检查、监控、维护、持续改进等活动，必须确保不能对已运行的系统产生任何功能、性能和数据存储等方面的负面影响，必须保证系统数据的完整性和一致性。
2) 对PLM系统运行维护服务和技术支持服务过程中所产生的诊断、分析报告、处理方案、设计方案、咨询报告等技术文件需要有XXX授权人签字方可作为系统实际变更的依据文件。
3) 可能造成系统停运、或系统停运超过30分钟、或重要业务功能故障等紧急问题需在2小时内响应并进行有效处理。
根据以往项目的经验，实施方将在质保期内，就实施方职责范围内提供以下服务：
1) 系统维护方面
a) 进行系统缺陷修复；
b) 诊断并解决用户提出的问题或提供解决问题的方案；
c) 优化运维流程；
d) 传递运维知识；
e) 定位系统层面的问题；
f) 系统监控及运维报告编写；
g) 系统性能监控和调优建议编制。
2) 服务水平报告方面
协助服务水平协议报告编写。
2.5. [bookmark: _Toc1320023][bookmark: _Toc366050338][bookmark: _Toc528875825][bookmark: _Toc79593518][bookmark: _Toc1311742][bookmark: _Toc342918061][bookmark: _Toc1319678][bookmark: _Toc454541866]售后服务机构和人员安排
项目联系人负责接收客户的服务请求，业务组负责解答处理与业务相关的问题，技术组负责解答处理与技术相关的问题。
由于咨询实施项目的特殊性，不了解XXX公司项目实施情况细节的顾问可能很难对问题作出及时的答复。所以我们将指派原实施团队的实施顾问、具有5年以上工作经验的专业顾担任售后服务的顾问，协助完成问题的跟踪和故障排除。
2.6. [bookmark: _Toc79593519][bookmark: _Toc1311744][bookmark: _Toc528875827][bookmark: _Toc366050336][bookmark: _Toc1319680][bookmark: _Toc454541868][bookmark: _Toc342918059][bookmark: _Toc1320025]售后技术服务的程序
XXX公司在提出售后服务需求后，应及时向实施方的联系人（咨询服务合同内明确）进行电话联系并发出书面要求。实施方应当在收到书面要求根据问题严重等级在商定的时间内向XXX公司给出反馈，在双方对售后服务的性质和工作达成共识的基础上，双方协商确定售后服务的其他具体事项，如提供售后服务的时间，提供售后服务的方式等。
2.7. [bookmark: _Toc366050337][bookmark: _Toc79593520][bookmark: _Toc454541869][bookmark: _Toc342918060][bookmark: _Toc1319681][bookmark: _Toc1311745][bookmark: _Toc528875828][bookmark: _Toc1320026]问题解决的质量和响应时间
实施方对于XXX公司提供售后技术支持的服务水平包括平均响应时间、平均问题解决时间、未关闭的事件数量、规定时限内解决问题的百分比，服务响应如下：
在质量保证期内，实施方应免费向甲方提供7X24 小时的服务响应，保证甲方可获得及时的技术服务。
实施方所提供的实施服务发生故障后，免费提供服务，保证在接到故障通知后4 小时响应(重大问题处理人员应在4 小时内抵达现场)， 80% 的问题应在8小时内处理解决完成，阻碍业务运行的问题应确保在48 小时内恢复业务操作。
在质量保证期外，免费提供E-Mail、电话、QQ等形式的在线服务，随时响应有关技术问题的解答。
2.8. [bookmark: _Toc79593521][bookmark: _Toc528875829][bookmark: _Toc1319682][bookmark: _Toc1320027][bookmark: _Toc454541870][bookmark: _Toc1311746]现场临时性任务的响应方案
对于现场临时性任务，首先由实施方项目联系人判断是否在本项目工作范围内，如任务在本项目工作范围内，则按照“售后技术模式”的方式进行处理；如任务不在本项目工作范围，则双方协商如何处理。
2.9. [bookmark: _Toc1320028][bookmark: _Toc454541871][bookmark: _Toc1311747][bookmark: _Toc528875830][bookmark: _Toc1319683][bookmark: _Toc79593522]不可预知的紧急性情况的应急响应方案
对于不可预知的紧急情况，按照以下过程进行处理：
1)  调查：对出现的紧急性情况进行调查，全面了解该情况的表现形式、关联因素、影响范围等，为后续工作打下基础；
2)  分析：分析该紧急情况的可能原因，推演其可能的后果。对几种可能的原因进行深入分析推演，找到根本原因及影响因素；
3)  制定方案：根据该紧急性情况的产生原因，制定多种可行解决方案，对比较其优劣，供领导决策；
4)  实施：方案经领导批准后进行实施；
5)  验证：对方案的实施结果进行验证，确认紧急性情况是否解决；
6)  关闭：如该紧急性情况已经解决，则关闭；否则进一步进行分析处理。
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