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附件：天津天保控股有限公司资产管理系统运维服务内容 

运维类别 序号 工作项 服务需求 服务要求 

 一、 

系统故障解

决 

1 
系统故障

解决 

及时处理系统突发问题、应用错

误、系统故障和插件安装等应用异

常，保证系统正常运行。 

详见《问题等级

定义及响应要

求表》 

2 
系统数据

恢复 

恢复因操作失误删除的数据，保障

系统数据完整性和可用性。 

每年不少于 10

次 

3 系统巡检 

通过巡检分析系统、数据库及应用

服务器的软硬件运行指标，提前预

知风险，采取措施。 
 

二、 

系统优化完

善 

1 
用户界面

优化 

简化界面布局，统一审批界面格

式，按照甲方界面布局应用标准优

化用户界面、业务运维界面和系统

运维界面。 

 

2 
业务查询

功能优化 

根据业务需求优化完善业务查询

功能，支持业务进度查询，保障查

询数据准确性。 
 

3 
业务流程

优化 

根据业务需求优化调整业务表单

审批流程，修改节点角色，增加或

取消节点。 
 

4 
业务表单

优化 

根据业务需求优化调整业务表单，

修改表单字段定义参数，增加或删

除表单字段。 

 

三、 

系统推广应

用 
1 

系统应用

培训 

提供系统应用培训，实现系统深度

应用。  
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问题等级定义及响应要求表 

序号 问题严重等级 描述 问题特性 

1 P1 关键 

①全部关键系统处理停止，用户不能进行相关操

作； 

②没有规避、绕开和其他解决方法可行； 

③存在重大损失和影响； 

2 P2 主要 

①一个主要的功能、应用，或者关键系统停止； 

②没有规避、绕开和其他解决方法可行； 

③用户业务处理受到严重影响； 

④存在一般性损失和影响； 

⑤对服务操作有潜在的关键影响。 

3 P3 次要 

①次要功能、应用、进程停止，或难以使用； 

②部分操作受影响，但未立即影响服务操作； 

③存在可接受的规避、绕开和其他解决方法可

行； 

④严重等级 P1或 P2的有规避、绕开和其他解决

方法的问题定为 P3级问题。 

4 P4 低 

①次要功能、进程、应用（非关键应用）不可用； 

②对业务无影响，单一的出错事件，而且存在可

行的规避、绕开和其他的方法存在； 

③推迟的维修可被接受的问题。 

序号 
时间要求 

类别 
时间要求 服务要求描述 

1 服务时间 
正常工作时

间 

周一到周日(北京时间)：8:00-18：00 

其它非工作时间，对于 P3,P4 类问题提供远程支

持。当发生 P1、P2问题，必须提供现场支持服

务。 
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2 响应时间 

根据问题等

级规定响应

时间 

①P1问题：不迟于 1个小时 

②P2问题：不迟于 2个小时 

③P3问题：不迟于 4个小时 

④P4问题：不迟于 8个小时 

3 解决时间 

根据问题等

级规定解决

时间 

①P1问题小于 12个小时； 

②P2问题小于 24个小时 

③P3问题小于 36个小时 

④P4问题小于 48个小时 

问题须在规定时间内迅速发现问题，全部解决，

并重新运行系统无故障。 

任何乙方产品及服务原因的拖延均为乙方违约

责任，包括乙方开发的软件系统中应用的第三方

支持也计入响应时间。 
 

 


