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五、服务承诺

我方保证按以下承诺内容认真履行合同，如有违反，我方愿意接受相应处罚或承

担相应违约责任：

中国移动通信集团河南有限公司新乡分公司（以下简称“我司”）郑重承诺，在承

接卫辉市 2025 年政务云服务采购项目过程中，将严格遵循合同及招标要求，秉承“客

户至上、服务第一、快速响应、持续优化”的原则，为贵单位提供专业、规范、高效的

全方位服务。具体服务承诺如下：

一、服务内容

（1）系统运维服务

对政务云平台及相关应用系统提供全生命周期运维，包括服务器、操作系统、数据

库、中间件、虚拟化平台、网络设备及存储设备的管理与维护。

监控系统运行状态，确保平台高可用性，及时发现并处理系统故障，保障业务连续

性。

（2）技术支持服务

提供 7×24 小时全天候技术支持及咨询服务，包括系统配置、资源管理、故障诊

断、性能优化、接口问题解决等。

对客户提出的问题进行快速响应，提供远程或现场技术支持。

（3）安全保障服务

提供平台整体安全管理服务，包括防火墙管理、入侵检测、漏洞扫描、日志审计、

密钥管理、数据加密及安全策略执行。

定期开展安全检查、风险评估和隐患整改，确保平台及业务数据安全、保密。

（4）培训与咨询服务

为贵单位业务管理人员、系统管理员和运维人员提供定期培训，包括系统操作、平

台管理、安全管理及新功能使用培训。

提供操作手册、维护文档、应急处置手册等资料，确保客户能够熟练掌握系统使用

与管理。

（5）应急响应与故障处理

对重大故障、突发事件设立快速响应机制，确保在最短时间内恢复系统运行。

制定完善的应急预案和处置流程，确保业务连续性和数据安全。

二、服务形式与时间

（1）服务形式
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远程支持：通过电话、邮件、即时通信工具提供技术咨询、故障处理和系统监控。

（2）现场服务：在重大系统故障、升级维护或客户需求时派遣专业工程师到现场

进行处理。

（3）定期巡检：每季度对平台进行全面检查，包含硬件、软件、安全及运维流程，

形成巡检报告并提供整改建议。

（4）服务时间

日常技术支持：7×24 小时全天候响应。

重大故障响应：接到故障通知后 30 分钟内响应，4 小时内完成现场处置（如需现

场）。

定期巡检和培训：按年度或季度计划执行，提前与客户沟通安排。

三、服务措施

（1）响应与处理机制

建立统一服务工单管理系统，记录服务请求、处理过程及完成情况。

对服务请求按照紧急程度分级处理，确保快速响应与有效解决。

（2）专业团队保障

配备高水平技术团队，包括系统工程师、安全工程师、网络工程师、数据库管理员

及客户经理。

团队具备丰富的政务云平台运维经验，能够快速定位问题、优化系统性能、提升平

台稳定性。

（3）安全保障措施

定期进行系统漏洞扫描、风险评估及安全加固。

对平台及租户数据实行严格权限控制、加密存储、传输加密及访问审计。

对运维操作、敏感操作进行日志记录及异常告警处理，确保平台安全可控。

（4）质量控制与持续改进

建立服务考核体系，定期评估服务质量及客户满意度。

对客户反馈的问题及时优化服务流程和技术方案，实现持续改进。

我方保证按以下承诺内容认真履行合同，如有违反，我方愿意接受相应处罚或承担

相应违约责任：

响应人：中国移动通信集团河南有限公司新乡分公司(电子签章)

法定代表人： (电子签章)

日期：2025年11月 26 日
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