
1

服务器及软件维护服务项目质量保障

及售后服务

目  录

第一节 服务质量保障措施 ........................2

一、维护质量保证措施 ........................2

二、现场督察保证措施 ........................3

三、项目激励机制 ............................4

四、质量校核措施 ............................6

五、质量检查与考核措施 ......................7

第二节 运维质量控制措施 .......................11

一、质量控制管理 ...........................11

二、进度控制管理 ...........................11

第三节 备件保障及支持体系 .....................12

一、及时可靠的备件供应 .....................12

二、备件渠道 ...............................13

三、本项目备件承诺 .........................13

第四节 技术支持保障 ...........................13

一、技术支持原则 ...........................13

二、远程技术支持 ...........................14

三、现场技术支持 ...........................15

第五节 项目质量管理方法与措施 .................17

一、责任管理 ...............................17

二、项目实施风险控制方法 ...................17



2

三、档案管理 ...............................19

四、备件库管理 .............................19

五、定期检查 ...............................19

六、技术交流 ...............................20

七、信息反馈 ...............................20

第六节 售后服务 ...............................20

一、服务响应 ...............................20

二、驻点服务 ...............................20

三、系统升级 ...............................21



3

第一节 服务质量保障措施

一、维护质量保证措施

质量是一个维护企业的生命，我项目部把“质量第一”

作为工作重点，我们严格按照各项维护作业技术规范、规程

和各项项目质量验收评定标准去组织实施，制定确保项目质

量达到优良的具体细则，为确保目标的实施，除实行维护作

业全过程控制外，主要采取以下几个方面的保证措施。

（一）组织保证措施

1.调集身体素质好、意志力强、政治思想素质高的干部

职工，选派优秀项目经理，组成精干高效的领导班子和专业

化维护作业队伍。

2.成立专门的质量管理机构。专职人员，层层把关，逐

级负责，从项目经理部、维护作业队到工班实行三级质保责

任制。运用系统管理手段，建立完善和严密的质量保证体系。

（二）思想保证措施

1.密切配合，大力宣传维护的重要意义，强化工作者的

责任感、荣誉感和使命感。

2.科学认识项目自然环境和工期特点，掌握安全、健康

的生活和工作方法，消除人为的厌战心理。

3.试验先行，样板引路。实行标准化维护作业，创建样

板路，以点带面，全面推广。
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4.实行动态管理、及时向文印汇报情况、信息化维护作

业，注意维护作业安全。加强维护作业调度和信息联络，及

时掌握维护作业动态，服务维护作业现场。

（三）技术保证措施

组织管理与技术人员编制详尽的实施性维护作业组织

设计及作业指导书，作为维护作业的重要依据。

（四）管理和制度保证措施

1.遵循招标文件明确的维护作业规范、规程和验收评定

标准，严格执行服务器及软件在项目管理方面的有关规定。

制定严格的管理制度，执行严密的控制程序，按规章办事。

2.编写可操作性强的《质量实施细则》手册。

二、现场督察保证措施

跟踪作业状况的督察是保证质量、提升质量的重要环节。

我公司拟将对项目质量检查做到“日抽检，周普检，月

大检”的“三检制”和现场“警告、限时整改、罚单处罚”

与月考核、年总评有机结合起来，实施绩效经济挂钩，同时

采用项目经理问责制，分管领导责任追究制的“两制”原则，

从而达到有力、有效、有序的督查措施。

三、项目激励机制

为解决员工流动量大，员工工作效率低下，员工心态不

稳等问题特制定本激励机制。本方案本着精神激励为主，适

度配合物质激励的原则制定。
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（一）目标激励

由项目负责人和分管副总共同确定项目各岗位的岗位

职责，明确告知员工从事的工作，并由项目经理结合每个员

工实际工作效率制定的每月工作任务（注：是一个可以完成

的任务目标）。对于达到目标的员工给予口头表扬及言语鼓

励。对于达不到目标的员工应适度安慰并给予帮助，如安排

培训，帮助员工达到工作目标。

成效：一是完成目标的员工会增加自豪感，增加了工作

热情；二是完不成目标的员工在被帮助情况下更加努力工作。

（二）激励措施

对于一些不涉及公司原则问题的决定时，以及制定作业

管理方面一些规定时，可吸收员工参与讨论，听取员工意见。

成效：一是员工有被重视感，工作积极性提升；二是公

司能及时了解第一线员工的思想。

1.评选优秀员工

公司按季度开展评优活动，评选秉承公平、公开、公正

的原则。具体评选条件是根据员工的工作绩效、工作态度、

出勤等情况；每个项目部从员工中评选出 1～2 名表现优秀

的员工，颁发奖状并给予一定的物质奖励。

成效：一是荣誉激励与物质激励相结合的方式在员工中

间形成良性竞争，提升工作积极性；二是被评上的优秀员工

稳定性增强。

2.员工生日慰问
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每位员工生日时，由公司总经理签发员工生日贺卡，表

达对员工的祝福。

成效：员工感受公司的关心和温暖，更加爱岗敬业。

3.工资激励

制定工龄工资，在公司工作满一年以上的员工，每月给

予 XX元的工龄工资补贴，以此类推，工龄工资 XX元封顶。

成效：工龄工资有利于吸引员工长期在公司工作，增强

员工稳定性，防止培训出来的员工跳槽。

4.企业文化激励

制定人本的企业文化。通过培训的形式告知员工工作是

为自己的，有能力的员工公司会为其提供广阔的发展空间以

及相对应的薪酬。公司看重的不是学历、性别等其他因素。

任何人只要肯努力在公司都有发展的机会。把公司的目标和

员工的目标相结合。

成效：区别于没有文化激励的企业，是一种比较特别的

方式。

5.绩效激励

根据公司绩效考核体系执行。

6.活动激励

根据公司营运状况，适时安排员工参加集体活动，如组

织工会活动、文体活动、春节团拜会等。

成效：一方面团结员工，鼓舞士气，凝聚人心，营造友

好愉快的团队精神；另一方面，可以起到宣传企业的效果。

7.负激励
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对于连续三个



7

月达不到公司要求的员工，结合其平时工作表现（包括

考勤、工作态度等）给予转岗或辞退处理。

成效：一是反向激励使员工知道不努力就要被淘汰；二

是对于工作效率低下的员工是一种激励；三是可结合目标激

励一起执行。

四、质量校核措施

（一）质量校核制度

首先，加强公司质检部建设，配备齐全的质量检查组织

网络，每月对项目部管理人员明查两次、暗查两次，检查管

理是否勤政、作业是否符合流程，对员工作业现场进行跟踪、

回访、反馈。

其次，实行质检部监督与项目部管理员跟班监督相结合，

现时、现场检查员工的具体作业流程，不允许有违背流程、

颠倒或节省流程的现象发生。

第三，每月组织召开质量管理例会，及时研究倾向性的

质量问题，查找不合格项和可能发生的不合格项，提出解决

办法，督促实施落实。

通过计划、执行、检查、总结四个阶段的连续运行过程，

对质量目标实施动态管理，对各级员工管理和作业实行跟踪、

反馈，确保员工违反规章制度和作业流程行为得到及时纠正，

使服务器及软件维护质量稳定提升。

（二）优选高质量设施设备，并每日检查性能状况

1.服务器及软件维护的工具选用优质品牌设施，保证服
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务器及软件维护服务的效率及作业效果的质量；
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2.及时更新服务器及软件维护、易耗品，保证服务器及

软件维护服务效果在最佳状态；

3.设备达到报废程度或是到达报废时间立即报废，报废

前做好同等性能以上替换设备的替补工作，保证不因设备缺

失导致出现服务器及软件维护漏洞；

（三）服务器及软件维护全动员

整个项目的服务器及软件维护不是单个人或是几个人

的服务器及软件维护，而是整个项目所有服务器及软件维护

人员的维护工作，是整个团队的服务器及软件维修维护。

将整个服务器及软件维护队伍组合成一个纪律良好、服

务器及软件维护技术过硬的服务器及软件维护团队，取得的

服务器及软件维护成果属于每一个服务器及软件维护团队

成员，树立团队意识，提高服务器及软件维护使命感。

五、质量检查与考核措施

（一）质量检查制度

1.日巡查：项目管理员每日不低于三次在服务范围内进

行巡查，对员工工作进行监督和指导。

2.日检查：下班前，项目管理员对员工进行一次检查，

记录在案，并在第二天报项目经理审查。

3.周、月总结：项目经理每周、每月队员工作进行全面

检查，并打分记录在案，作为月终考核成绩。
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4.制定工作计划：项目部经理每月向公司和采购单位，

各提供一份工作计划表，以便公司对所有工作进行监控，采

购单位对项目进展的了解。

5.项目质量检查：每天对服务器及软件进行巡查，及时

发现并处理问题。制止并举报破坏公物行为。对员工的现场

作业情况进行监督，防止员工在岗不作业和离岗现象的发生。

及时对员工进行有效考核记录归档，并作为员工年终考评的

依据。

6.采购单位检查：定期或不定期邀请采购单位相关人员

一同检查，认真听取采购单位的意见和建议。

（二）质量检查措施

1.本项目服务器及软件维护，采取明确分工、责任到人

的质量管理办法。管理人员、服务器及软件维护人员的奖金

和分配与服务器及软件维护质量相挂钩，落实责任，赏罚严

明。

2.时间到位

要求相关管理人员与服务器及软件维护人员同时到位，

既保证动态服务器及软件维护时间内无缺人、空岗等现象发

生，又能及时发现与处理存在问题，保证维修维护质量达到

规定要求。

3.人员到位

通过加强督查的办法，避免出工不出力、消极怠工现象

发生，强调高效率、高质量完成服务器及软件维护任务。

4.记录到位



10

以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。

如要下载或阅读全文，请访问：

https://d.book118.com/715040013340011201

https://d.book118.com/715040013340011201

