
发布日期 2025-07-01

1 / 2

高级成功服务内容清单
服务内容 服务说明 适用对象

自助

服务

金蝶云社区
为客户提供的在线自助社区，包括互助问答、帮助中心、在线

课程等。
所有客户

智能客服
为客户提供的智能服务，包括客服机器人、智能语音热线等。

服务时间：7×24 小时。
所有客户

系统

运维

公有云运维

仅面向公有云产品客户提供以下服务内容，确保金蝶云系统持

续稳定运行：

1、标准化的运维保障

2、环境健康巡检与监控预警

3、全面的安全运维保障

4、持续的标准产品环境版本升级更新服务（不含配置调整及测

试服务；不含定制开发及第三方产品的更新升级）。

公有云客户

私有云运维

通过在线工单为客户提供标准环境安装指导、标准产品补丁安

装指导、产品许可导入、系统服务启动/停止/重启、系统宕机响

应。

私有云（订阅）客户

/私有云客户

持续

更新

产品补丁包下

载

客户可通过补丁下载获取对应产品的缺陷修正补丁、功能升级

包等。
所有客户

需求聆听 客户可通过多种方式反馈对软件产品的功能需求、建议。 所有客户

许可升级
提供与旧版本功能模块、用户数等量的最新版本许可（不包含

升级服务）。
所有客户

服务

支持

热线服务
客户可通过热线电话提交问题。

服务时间：7×24 小时。
所有客户

在线工单

面向客户使用软件产品中出现的应用类问题、数据问题（不包

含二次开发及第三方产品导致的问题）进行指导与处理，保障

软件产品正常使用。

响应时间：1 工作日内响应。

所有客户

IM 人工服务

客户可通过在线服务通道发起在线沟通，咨询产品使用及业务

相关问题，服务人员在线即时响应及解答。

服务时间：7×8 小时。

所有客户

价值

提升

定制开发维护

（仅赠送首

年）

通过在线工单为首次购买高级成功服务的客户提供标准产品之

外的定制开发问题指导与支持。

【定制开发维护-权益适用说明】：本项服务仅适用客户（您）

首次购买高级服务后的第一年使用。若首次购买时所享有的高

级服务期限不足一年，则以合同中约定的服务期限为准。若您

购买的服务期超过一年，定制开发维护服务仍将仅限于服务开

始后的第一年内使用，后续服务周期内不再自动包含该服务内

容。如您在首年之后仍需相关支持，建议另行购买“定制开发

维护”专项服务。

所有客户

关键时刻支持

在业务关键时刻（指客户指定的关键时刻，如月结、年结、上

线、审计、季节性业务高峰期等）提供专家护航保障（不超过 2

人天/年），助力企业稳定渡过关键期。

符合条件的客户
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服务内容 服务说明 适用对象

【关键时刻支持-权益适用说明】：高级成功服务合同金额低于

5000 元的高级成功服务订单，不包含该项“关键时刻支持”权

益。如有额外需求，建议咨询购买金蝶的专项服务选项。

专属技术经理 为客户指定专属技术专家提供 1 对 1 的服务支持。 所有客户

专属 IM 服务

群

建立专属 IM 沟通服务群（不超过 5 用户加入），工作时间即时

响应服务请求，可根据客户使用习惯选择合适的 IM 工具，优先

使用云之家，其次如企业微信、钉钉等。

所有客户

专属服务报告
针对系统应用情况、服务支持情况进行总结分析，提供针对性

的优化建议（1 次/年）。
所有客户

系统健康检查

与建议

使用自动化工具进行系统与业务健康检查，输出检查报告（1 次

/年）。
所有客户

说明：

（1）以上服务时间指按照北京时间提供服务的工作时间，说明如下：

1 工作日：指除国家法定节假日的周一至周五的上午 8:30-12:00 和下午 13:00-17:30；

2 7×8 小时：指周一至周日的上午 8:30-12:00 和下午 13:00-17:30；

3 7×24 小时：指周一至周日 0:00-24:00。

（2）以上服务内容仅适用于客户（您）在中国境内（包含香港、澳门）使用产品的场景。

（3）适用范围：客户（您）所购买或享受的服务权益应以双方签署的销售合同约定为准。本文档中描述的全部

或部分服务权益可能不在客户（您）的购买或服务范围之内。除非合同中另有明确约定，金蝶对本文档中的内容

不作任何明示或暗示的陈述或保证。


