
十二、后续服务及服务承诺

12.1 服务能力及后续服务承诺

12.1.1 服务体系

我公司为售后服务工作提供全面的运行保障。服务体系建立之后

为保证体系正常运行，建立了良好的管理制度、充分的资源保证以及

良好的业务流程设计。

12.1.2 服务范围

本着为用户提供全方位、全过程的技术支持服务的宗旨，更好的

服务于整个项目。我公司保证将提供以下服务及技术支持，具体目标

及内容如下：

1、服务内容

（1）服务目标，达到客户满意度100%；

（2）为采购方提供技术咨询服务；

（3）对于数据问题影响正常工作的严重故障，接到严重故障通

知后0.5小时内做出响应1小时内到达现场，并迅速提出服务方案，进

行问题的解决；

（4）提供7*24小时的技术咨询服务，为采购方提供详细的解决

方案；

（5）成果修改服务：在免费的后续服务中，如涉及数据纠错、

补遗、更新，我公司将提供相应的服务。在项目实施过程中，若国家

或省的相关技术要求发生变化，我公司无条件服从并进行数据库数据

修改完善；项目结束后，售后服务团队将对成果使用中出现的问题作

出迅速响应，及时解决；编制详细的成果修改方案，确保数据成果质

量；

（6）建议服务：我公司会以电话、传真或邮件的形式提供一些



必要的技术建议、咨询给采购方，以便帮助采购方顺利完成本项目的

相关业务；

（7）顾问及咨询：在强大的技术储备和丰富的服务经验支持下，

我们有能力向客户提供相关业务和技术咨询，我们将针对本项目中出

现的相关问题进行详细解答，保证采购方得到最满意的服务；

（8）投诉处理服务：我公司受理客户投诉，并在接到客户正式

投诉后一个工作日内提出处理方案并通报用户。

2、服务方式

（1）电话热线服务

通过电话热线方式提供服务，确保采购方的需求能得到及时准确

的反馈。

当用户在数据维护过程中遇到技术方面的问题时，可以直接拨打

我公司电话技术支持服务中心，7*24小时提供支持响应服务。如遇紧

急情况,还可直接拨打技术工程师的电话，寻求最快响应，售后服务

中心将对全部电话问题进行记录和分类，按照电话问题的类别和事件

的紧急程度分别转交相应的技术支持服务人员处理，及时提供完整、

准确的解答。

当电话支持无法解决问题时，将启用另外的服务方式（如网络技

术支持服务、现场服务等），为采购方提供技术支持。

（2）网络技术支持服务

我公司将提供7*24小时网络技术支持服务，对于一般的技术问

题，由第一响应人负责所有问题的响应及解决，并记录支持服务记录，

归档。如网络技术支持服务仍无法解决问题，将提供现场服务。

（3）现场服务

当电话热线服务和网络技术支持服务不能解决时，我公司将在



0.5小时内做出响应，1小时赶赴现场解决问题，以确保采购方遇到的

问题得到最快速、最全面、最彻底的解决。

12.1.3 后续服务承诺

（1）承诺质保和售后服务期：工程标段验收后，数据库维护服

务期限为2年。

（2）承诺质量要求：满足国家、省质量要求和数据库建设相关

标准。

（3）承诺服务地点在桓台县，配备的项目负责人及技术人员拥

有丰富经验和成熟的项目研究方法，集中作业阶段内外业工作人员保

证足够人数，并提供全天候的热线技术支持服务。

（4）项目工作完成后，及时向甲方告知应该注意的技术问题及

后续的技术服务内容，并详细说明情况。

（5）对提交的项目成果，我公司向甲方提供良好的技术支持，

进行成果应用培训和维护，提供7×24小时热线服务，保证0.5小时内

对用户所反映的任何问题做出及时响应，如有必要1小时内赶到现场

实地解决问题。

（6）按照省市和甲方要求，按期完成各节点目标，如有工期调

整，根据工期顺延。

（7）在项目成果报告审查及审批过程中提供技术支持，确保项

目成果报告获得有关单位审批；负责对成果审查解释工作，对不符合

要求的进行修改。

（8）提供的最终完成的全部编制成果所具有的知识产权归桓台

县自然资源局所有，并保证在今后的自然资源管理工作中，能正常使

用成果。

（9）承诺对成果资料和采购人提供的所有资料负有保密责任。



未经采购人同意，不得将采购人提供的资料再次提供给与本项目无关

的任何单位及个人使用。

（10）为了确保该项目的顺利实施和完成，实现既定的目标，我

公司承诺严把各个环节的质量关，制定详细的质量控制措施，确保评

价结果报告质量，使报告质量符合国家规定的质量标准和现行技术规

范、规程要求。

（11）我公司拥有丰富经验和成熟的项目研究方法，为保证项目

质量，我公司承诺拟派项目负责人及编制人员具有相关工作经验。

（12）我公司承诺在项目成果报告审查及审批过程中提供技术支

持，确保项目成果报告获得有关单位审批，负责对成果审查解释工作，

对不符合要求的进行修改。

（13）我公司承诺成果报告公布前，任何单位和个人无权以任何

形式展示编制成果，成果评审后，不予退回。

（14）我公司承诺提供的最终完成的全部编制成果所具有的知识

产权归桓台县自然资源局所有。

（15）我公司承诺对成果资料和采购人提供的所有资料负有保密

责任，未经采购人同意，不得将采购人提供的资料再次提供给与本项

目无关的任何单位及个人使用，我公司承诺妥善保管采购人提供的资

料，如因供应商原因丢失，应当负责赔偿采购人相关的经济损失。

（17）我公司承诺负责修改编制成果直至通过政府相关部门审批

实施。

（18）服务保障：承诺在接招标人通知0.5小时内做出响应，必

要时1小时到达现场实地解决问题，并按招标人的要求及时改进和修

改服务方案和措施或者立即能投入使用的备选服务成果。

（19）符合规范、规程和相关技术文件要求，成果文件资料必须
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