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成文标准支持服务手册

本清单适用于软件定制开发服务生命周期内成文科技相关产品标准支持服务。具体内容如下：

1. 成文标准支持服务内容说明：

服务项目 具体内容

持续改进

版本升级：通过版本升级客户可获得同一产品在服务生命周期内的可使用版本（仅提供

软件许可，不包含升级服务）

特别提示：因新版本不兼容，对于客户开发软件（如有）的升级，客户应与成文科技另

行协商。升级之后，新版本将不含有客户化开发部分的软件功能，亦可能出现客户化开

发软件功能残缺的情形。客户应谨慎评估因升级而产生的前述风险，如不能接受风险，

则请勿升级。

版本更新：通过版本更新客户可获得与产品相关的软件修正补丁、产品功能包等（仅提

供软件许可或补丁，不包含更新服务）

需求反馈：客户在软件使用中可通过在线方式即时向成文科技反馈软件应用问题及功能

需求、建议等

问题解析

故障诊断：为客户诊断成文科技软件故障并提供处理建议，保障客户软件正常使用

应用指导：指导客户进行软件设置、故障排查、功能操作（不包括业务流程实现），提升

客户软件应用能力

服务预约：客户可通过在线方式进行服务预约。成文科技将按照客户选定的时间给予服

务

知识传递

知识库：客户可通过查询检索方式在成文科技知识库中查阅已知问题的解决方案、行业

最佳实践、业务流程、产品应用等多方面知识

在线问答：客户可通过在线方式进行知识问答与知识共享

质量管理
系统监控：通过专业的检测工具主动预警目前可能存在的各种风险和隐患，避免由于隐

患产生严重后果，保障客户 IT 系统稳定高效运行
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应用评估：通过成文科技应用评估工具对软件应用状况进行评估，发现应用不顺畅的症

结点，并生成评估报告

服务工具：客户可使用应用工具，如系统检测、网络测试等工具

2. 服务提供方式及服务标准说明：

服务方式 服务标准 服务时间

电话服务
周一至周日上午 8:30-12:00；下午 13:00-17:30

提供服务
7*8小时

远程服务
辅助服务方式，在客户时间地点受制约，或特别

请求等情况下可灵活启用该服务
7*8小时

服务预约

对正常工作时间有效服务预约在 1小时内响应，

非正常工作时间有效服务预约在 4小时内响应，

按与客户承诺的时间服务

7*8小时

需求反馈
客户可随时通过在线方式即时向成文科技反馈

软件应用问题及功能需求。
7*24小时

在线服务

客户随时通过成文科技服务中心网站、云服务平

台、微信公众号获取在线问答、在线知识库、服

务工具等相关标准支持服务

7*24小时

3. 服务时间：是指成文科技按照北京时间提供的服务时间，依据不同的服务方式有以下两种

服务时间：

a) 7*8 小时：是指除国家法定节假日外的周一至周日的上午 9:00-12:00；下午

13:00-18:00。

b) 7*24 小时：是指周一至周日 0:00-24:00。


