硬件设备售后服务方案
[bookmark: _Toc3150][bookmark: _Ref29117][bookmark: _Ref21149][bookmark: _Ref28885]售后服务方案
公司作为一家大型高新技术企业，积累了丰富的系统集成及应用经验，并与众多的行业解决方案供应商建立了良好的合作伙伴关系，拥有较大的客户群。在完成一个个项目的同时，我们建立了一套完善的售后服务体系，得到了客户的广泛信任。
为了保障本次项目的顺利实施和稳定的运行，我司凭借强大的技术力量、丰富的项目经验，将为本项目提供完善的技术支持和保修等服务，并将通过不同的方式为本项目提供快速的响应与高质量的技术服务。
[bookmark: _Toc169183251][bookmark: _Toc169197192][bookmark: _Toc168581410][bookmark: _Toc29296][bookmark: _Toc181954836][bookmark: _Toc199493720][bookmark: _Toc187366007][bookmark: _Toc23099]本项目服务目标
我们服务的基本目标是用户满意，我们向用户承诺提供高效、便捷、专业、个性化的售后服务，随时听取客户的意见。公司一直以来把用户的利益放在最高标准上，深信用户利益的保障也就是公司无形资产的增长，而用户利益的保障很大程度上取决于售后服务的支持。为此，公司将从项目开始设计、实施、交付运行整个过程中，与用户探讨，深入了解要求，尽最大可能在项目完成的同时，为用户在技术上培养起一支过硬队伍，可以由用户自身现场解决实际问题，达到科技的普及化，以适应市场的迅速变化。
技术支持与服务三大目标是：
[bookmark: _Toc31458]1、提供无忧环境
软硬件基础平台是信息系统的关键，我公司将集中全公司的技术资源，采取一套完整的系统和网络管理工具，全力解决用户遇到的技术问题和故障。同时以预防为主，负责制定相应的预防保养计划和措施，积极协助用户解决信息系统运行中的隐患，提升系统性能，保障系统正常运行，提高投资回报率。
[bookmark: _Toc4824]2、确保计算机应用开拓和发展
我公司义务向用户传递相关领域的计算机发展方向和产品信息，同时提供系统设计、安装、性能分析、应用软件开发咨询、增值服务等，确保系统处于同行业领先地位。
[bookmark: _Toc678]3、培训与技术转移
通过对用户技术人员多层次、多方位的技术培训/咨询和日常操作指导，提高该部分人员的技术水平及工作效率，帮助用户建立一支专业技术队伍。
[bookmark: _Toc199493721][bookmark: _Toc12906][bookmark: _Toc181954837][bookmark: _Toc169197193][bookmark: _Toc168581411][bookmark: _Toc187366008][bookmark: _Toc23515][bookmark: _Toc169183252]本项目服务策略
服务标准化
基于符合国际标准的质量控制体系，形成标准化的作业流程、标准化的文挡、标准化的服务用语等。
服务电子化
针对具备条件的用户，提供远程登录、WEB互动、在线支持等电子化服务内容，逐步建立完善的电子化服务渠道。
服务周到化
倡导基于用户满意度为100%的个性化关怀；满足用户标准化服务以外的特殊使用需要。
服务主动化
通过定期回访，针对客户问题比对历史案例，提出预先解决方案，并保证服务在短时间内到位。
[bookmark: _Toc10063][bookmark: _Toc169197194][bookmark: _Toc17037][bookmark: _Toc199493722][bookmark: _Toc181954838][bookmark: _Toc168581412][bookmark: _Toc187366009][bookmark: _Toc169183253]三级响应流程
技术支持中心采用三级技术支持响应流程：
第一级支持是公司在用户现场工作的工程师。现场工程师直接接受用户的意见、投诉，亲临问题现场了解情况，并做出分析和判断。现场工程师没有权利解决的问题，通过服务流程，转由第二级支持解决。
第二级支持是技术支持服务中心的项目服务组。问题将迅速通过各种手段与该服务组取得联系，服务组将及时地派出经验丰富的工程师参与解决。
第三级支持是公司的专家组和原厂商的技术支持。当在该项目建设中遇到特殊问题时，将提交我公司相关技术专家进行会诊，并利用国内原厂商技术支持体系，解决问题。必要时将通过适当渠道与原厂商技术支持机构和专家联系，以求更为权威的解决方案。
[bookmark: _Toc181954839][bookmark: _Toc3311][bookmark: _Toc27748][bookmark: _Toc187366010][bookmark: _Toc169183254][bookmark: _Toc168581413][bookmark: _Toc169197195][bookmark: _Toc199493723]整体售后支持体系
作为系统集成商中的国家队，我司提供的技术服务是全方位的，它贯穿了系统工程的全过程。
我司在全国范围内建立了一个完整的技术服务体系。售后支持体系包括超过十名高级客户支持工程师，其中多名是具有厂家认证的专家。他们从事多年相关产品的技术支持，并具有多年的数据主机、存储、备份等设备和系统的维护经验。这些工程师和专家为相关产品的用户提供良好的系统技术支持。
我司技术服务体系分为两个主要技术支持体系（现场服务体系，技术援助体系）对全国不同地区的用户提供全方位的技术支持。
现场服务体系
公司现场服务体系负责项目技术计划制订、系统方案设计、设备安装调试、项目技术支持和督导、现场技术支持等等。
项目实施、督导和技术支持
我司所负责的项目，其工程实施上所需要的技术支持可以通过工程实施技术支持程序得以解决。该支持程序包括设备软件安装、项目工程支持和项目督导。我司将组建配备精良安装仪器和赋有工程经验的工程实施支持小组为项目的实施提供完整、全面的技术服务。该工程实施支持小组通常由厂家认证工程师主持，并由若干技术工程师组成。其完整性体现在周密的实施计划、完备的工程文档、精确的检测数据、严格的督导机制、规范的项目管理、适当的运维培训等等。
[bookmark: _Toc222739912][bookmark: _Toc223186173][bookmark: _Toc155668820][bookmark: _Toc108896770]现场服务
为了切实保障系统建立后长期稳定工作，出现故障及时恢复，使系统正常运行，在系统运行期以及保修期外公司决定为本项目建立专门的现场技术支持小组，包括：
· 服务响应工程师：向用户提供住址、电话号，可对用户的服务呼叫随时做出响应。及时利用通信手段向用户了解故障情况，向用户提供现场解决问题的方案；
· 维护工程师：在接到用户服务呼叫后，按照响应等级规定的时间内到达现场，查看故障情况，采取措施尽快排除故障；在故障一时排除不了时，采取更换设备，调整路径等方法，替换故障设备，保障系统不中断工作。
现场硬件备件更换
在保修期内，根据公司技术支持体系的热线技术人员和用户现场技术人员的共同判断，需要公司人员进行现场硬件备件更换。公司技术支持体系将以最快的速度抵达现场，完成对现场设备的备件更换。
现场软件升级服务
为了保证用户所采购设备的先进性，公司将在按约定提供现场软件、硬件和固件升级的技术支持。
为了提高用户方技术人员对设备的维护、操作能力，在进行现场安装时将邀请用户的技术人员参与，在条件容许的情况下，由公司现场工程师指导用户的现场技术人员直接动手操作。
现场设备例行诊断巡检
公司对在试运行期内的系统将向用户提供定期的设备运行状况例行监控工作。在必要的情况下，公司的项目经理将会缩短例行监控的周期。该工作的目的是为将设备故障防患于未然。根据公司的多年经验，许多设备故障完全可以在未发生以前通过巡检诊断，从而可以采取必要措施加以避免。
现场故障排除
如果在设备现场安装的过程中设备出现故障，经公司技术支持体系的热线技术人员和用户现场技术人员的共同努力后，仍需要公司技术人员进行现场维修。公司技术人员将以最快的速度抵达现场，完成对现场设备的维修。
公司的现场工程师将和用户方相关技术人员一起对设备故障进行维修以及必要的硬件更换，使设备恢复到正常状态。与用户方相关技术人员一起对设备故障进行维修的目的在于使这些技术人员在公司现场工程师的帮助下通过实践，逐步具备现场维修的实际经验。
设备采购渠道
公司作为系统集成商，与国内设备厂家都有良好的代理合作关系，可为用户采购产品提供最佳渠道，帮助用户了解新技术，并以优惠的价格提供设备。
技术培训
在工程项目完成后，工程技术人员将对客户的技术人员进行日常维护技术培训，使其了解产品的规格型号、性能和配置，各种设备配置方式，软件的使用等，并辅导用户方技术人员建立完整的维护文档。
[bookmark: _Toc223186175][bookmark: _Toc108896772][bookmark: _Toc155668822][bookmark: _Toc222739914]技术咨询服务
根据用户要求，公司将对设备运行的各项指标进行测试，并提出系统优化（如软硬件产品升级等）的建议报告。
同时，针对用户目前的系统规模、未来业务发展方向，从技术发展的角度出发，向用户提供技术咨询服务。
[bookmark: _Toc228444284][bookmark: _Toc222739915][bookmark: _Toc155668823][bookmark: _Toc108896773][bookmark: _Toc230373611][bookmark: _Toc223186176]技术援助体系
为了能更好地为客户提供服务，同时使我们客户所享受的服务能够得到保障，我们的服务体系安排了严密的组织结构，并且配备了多名有丰富经验的工程师，由售后技术总监直接领导，随时为客户服务。
服务组织结构从两个方面体现了我们的严密性与全面性。第一方面是我们的服务组织上下等级层次分明，这样能有效地对服务进行监督，并且使客户服务的不同优先级得到充分保证。另一方面是我们的服务组织各部分功能明确，客户的相关问题能够及时得到相应工程师的支持。
从整体来看，在服务组织结构中是有四层等级，我们对客户提供服务将依照由低往高，逐层升级的处理方式，首先是普通工程师、其次是高级工程师、再是售后技术总监、最后将是公司经理层。如果客户对工程师的服务不满意，都可及时向上层人员进行投诉，层次越高，对问题的处理有效资源的调度会更强。对一些重要事件，我们也将从较高层面直接介入服务。用户的技术人员会及时得到专家的技术支持，而且这种技术支持直至问题得以彻底解决。因此，我们的用户是有充分技术保障的。
基于公司的技术支持计划，用户可以选择标准的技术服务程序，或将各种需要的技术支持融合成一个适应于用户目前具体情况的技术支持计划。不论采用何种方式，公司将全力支持用户以确保用户的网络一直处于正常运行状态。
公司的服务组织结构无论从经理层的管理方面，还是从工程师的技术能力方面，都已满足或超过了客户服务的要求。
[bookmark: _Toc155668824][bookmark: _Toc108896774][bookmark: _Toc222739916][bookmark: _Toc223186177]WEB服务网站
WEB服务是我们在Internet上对外宣传及提供服务的窗口。在WEB中，可以全面了解我们公司的信息，得到最新的网络解决方案及我们所成功实施的经典案例；当不知道如何才能得到我们的服务时，也可以通过它与我们建立联系，并且直接了解客户服务说明。用户可通过此种联系方式，与我们建立初步的交流。当该用户成为我们签约客户后，可通过WEB得到强有力的在线技术支持，这是一个将我们公司全套技术班子与客户紧密连接的一个工具，使客户在它的支持下，网络畅通无阻。
[bookmark: _Toc223186178][bookmark: _Toc155668825][bookmark: _Toc108896775][bookmark: _Toc222739917]在线技术支持
在线技术支持服务是网上帮助用户解决疑难问题的工具。我们工程师将每天及时回复网上开的Case，直至被妥善解决。我们还针对问题的严重性，对每个Case制定不同的等级，严重问题在短时间内未被解决，上层经理将会马上得到消息，及时调动资源，做出处理安排。这也是我们的“自动跟踪及升级”过程。
[bookmark: _Toc223186179][bookmark: _Toc108896776][bookmark: _Toc222739918][bookmark: _Toc155668826]服务热线
服务热线是我们为了更好地为客户提供方便，减少客户的咨询费用而专门设立的一个服务热线电话。我们的服务热线将是7×24小时有效，所以在工作时间内拨通它，能够及时得到我们的帮助，其它时间我们可以提供呼叫转移业务，在电话联系不畅时，仍然可与我们的工程师取得联系。
我们的热线电话：010-XXXX
[bookmark: _Toc223186180][bookmark: _Toc108896777][bookmark: _Toc155668827][bookmark: _Toc222739919]E-mail回答
公司将利用先进的远程测试技术，对重要设备进行监测，并对其实施远程维护。而远程服务是提高网络系统服务效率的有效手段。
[bookmark: _Toc446335429][bookmark: _Toc187366011][bookmark: _Toc223186182][bookmark: _Toc169183255][bookmark: _Toc230373612][bookmark: _Toc137157248][bookmark: _Toc168581414][bookmark: _Toc108896779][bookmark: _Toc155668829][bookmark: _Toc169197196][bookmark: _Toc222739921][bookmark: _Toc181954840][bookmark: _Toc228444285][bookmark: _Toc134744394][bookmark: _Toc23692][bookmark: _Toc199493724]维护支持及保修
为了更好地提高对用户的服务水平、支持该项目的建设，本维护支持及保修规范书中详细规定了在项目实施过程中的各项服务标准，在今后的项目建设中将严格按此规范书的标准进行工作。
[bookmark: _Toc230373613][bookmark: _Toc228444286]质量保证期
我公司承诺保证该系统按时正式稳定地投入运行，设备的质量保证期为系统验收合格后，双方签字之日起X年。
[bookmark: _Toc230373614][bookmark: _Toc108896781][bookmark: _Toc228444287][bookmark: _Toc155668831][bookmark: _Toc223186184][bookmark: _Toc222739923]定期巡检
维护期内，我们提供现场解决故障、维修设备，免费更换故障零部件等服务。同时定期对系统做巡检，并提供书面巡检报告给用户。
[bookmark: _Toc108896783][bookmark: _Toc155668833][bookmark: _Toc228444289][bookmark: _Toc230373616][bookmark: _Toc222739925][bookmark: _Toc223186186]备品备件
在系统发生故障时，我们保证可在线进行设备替换或配件替换。我们同时承诺在免费保修期外以最优惠的价格向用户提供所需的备件。
[bookmark: _Toc108896784][bookmark: _Toc228444290][bookmark: _Toc155668834][bookmark: _Toc230373617][bookmark: _Toc223186187][bookmark: _Toc222739926]用户要求的现场支持
当用户需要现场支持时，我们会立即响应用户的要求，派遣工程师在用户现场提供技术支持服务。
[bookmark: _Toc155668835][bookmark: _Toc223186188][bookmark: _Toc108896785][bookmark: _Toc228444291][bookmark: _Toc230373618][bookmark: _Toc222739927]维护期后的服务
我们将在维护期满后，继续提供系统的收费维护，继续提供现场服务，服务的范围不变。
热线服务
[bookmark: _GoBack]提供一条热线电话010-XXXXX，以及时响应用户要求的服务。
备件服务
公司具备充足的备品、配件，可及时向买方提供技术服务和备件服务，价格不高于投标报价。
[bookmark: _Toc108896786][bookmark: _Toc8939][bookmark: _Toc137157249][bookmark: _Toc223186189][bookmark: _Toc181954841][bookmark: _Toc155668836][bookmark: _Toc134744395][bookmark: _Toc168581415][bookmark: _Toc446335430][bookmark: _Toc222739928][bookmark: _Toc230373619][bookmark: _Toc169183256][bookmark: _Toc187366012][bookmark: _Toc228444292][bookmark: _Toc199493725][bookmark: _Toc169197197][bookmark: _Toc223186190][bookmark: _Toc155668837][bookmark: _Toc230373620][bookmark: _Toc222739929][bookmark: _Toc108896787][bookmark: _Toc228444293]的特色服务
公司将按照现场服务体系和技术救援体系的要求,在双方协调一致的情况下，向用户提供特色的技术服务，具体的内容如下：
面向行业的特色服务
公司向用户提供的服务包括：技术咨询、应用软件设计开发、产品到货验收、安装、调试，最终项目验收、售后服务等。
针对军工行业项目的特点，在协商一致的情况下，我们推出以下特色的服务：
设备租赁
为了避免关键设备在执行特殊任务的时候出现一些异常故障，保障关键业务的正常进行，同时，又节省用户的成本，公司提供关键设备的应急租赁业务，将依靠自己的雄厚实力，组织厂商的新备份设备到达用户现场，以租赁的形式为用户提供关键设备的保障，确保特殊任务的圆满完成。
环节值守
对于本项目从总体结构上进行细致的分析和安排，在各个关健环节上安排相应人员的值班，建立值班人员的通信联系。
应急预案
制定多套完整的应急预案，进行实地的试验，保障在紧急情况下生产系统业务的正常进行。
日常维护方案及预案支持服务
在系统完成建设以后，对系统管理平台及各个应用会向用户提出日常管理、维护的解决方案。
在不同的时间，针对不同的事件进行各种专业化的扫描，提交系统现状的分析报告，并且提交针对现状的解决方案。
在改进实施完成后，提交相应的实施汇总报告。
[bookmark: _Toc230373621][bookmark: _Toc155668838][bookmark: _Toc222739930][bookmark: _Toc228444294][bookmark: _Toc108896788][bookmark: _Toc223186191]统一的设备服务窗口
由于用户设备的拥有数量呈逐年上升的趋势，随之而来的服务和维护工作越来越重要，为了使用户更加快捷和方便地得到售后服务支持，公司愿意承担总体统一协调的工作，提供专门为该项目设备售后服务的统一窗口。
具体方式如下，本次采购的设备，由公司统一提供合同规定的产品免费维护服务，对于用户方所拥有的不在上述范围内的设备，用户可选择由公司统一协调，根据设备序列号确认其所属服务期限，如在服务期限内则由公司协助监督原供货商继续执行其维护服务工作。
这项服务将体现公司作为系统集成商对用户的集成服务。
[bookmark: _Toc108896789][bookmark: _Toc230373622][bookmark: _Toc155668839][bookmark: _Toc223186192][bookmark: _Toc228444295][bookmark: _Toc222739931]及时服务响应
公司在该项目完工后，在系统维护期内，公司将定时派技术人员到用户现场做相关系统设备的检验和维护以及软件改版升级服务，在系统出现与系统集成相关的故障后，公司将派有经验的专家在规定的时间内到达用户现场解决问题。
对与系统集成相关的原有系统（不在集成工作内容之中）的改造和升级服务，公司将派相关技术人员协助用户做好这方面的技术工作。
根据项目的情况，公司已将用户列为重点大客户，可以对项目的后期维护提供7×24小时响应和应急服务。
[bookmark: _Toc223186193][bookmark: _Toc155668840][bookmark: _Toc230373623][bookmark: _Toc108896790][bookmark: _Toc222739932][bookmark: _Toc228444296]培养人才，锻炼队伍
在本次项目中，将帮助用户组织一批技术人员自始至终参与系统的安装和调试，同时协助用户完成资料入库的工作。通过本项目，力争为用户培养专业的技术人才。
[bookmark: _Toc230373624][bookmark: _Toc228444297][bookmark: _Toc223186194][bookmark: _Toc222739933][bookmark: _Toc155668841][bookmark: _Toc108896791]关心用户
公司将按照用户的需要，凭借多年来服务的经验，为用户提供个性化的服务。即站在用户的角度考虑问题，为用户所关心的问题提供详细的解决方案。包括
· 定期电话服务
公司将通过电话对于用户在其软件、设备使用中出现的问题提供信息咨询的服务。
· 定期预防维护
公司在提供维修服务期间向用户提供适用的预防维护，包括使用一定的仪器和软件对现有网络能力进行分析，根据具体情况对硬件和软件参数进行调整等。
[bookmark: _Toc155668832][bookmark: _Toc16588][bookmark: _Toc108896782][bookmark: _Toc222739924][bookmark: _Toc223186185][bookmark: _Toc228444288][bookmark: _Toc230373615][bookmark: _Ref10411][bookmark: _Toc181954844][bookmark: _Toc187366013][bookmark: _Toc199493726]响应承诺
我公司承诺提供投标产品售后服务期内7*24*4H金牌维保原厂服务，包含故障存储部件免回收服务。
售后服务期内，我公司在接到招标人要求对所购产品进行维修、维护或技术支持的通知后，在4小时内给予答复；并派合格的工程师在24小时内到招标人现场进行免费服务。如果我公司收到通知后在24小时内没有弥补缺陷，买方可采取必要的补救措施，但其风险和费用将由我公司承担。
[bookmark: _Toc27578]培训方案
我司提供专业免费培训，提供培训的详细计划及培训教材，费用由我司负责。具体的培训地点、培训时间、人数与最终客户协商确定。
（1）根据本次项目中所涉及的产品和技术，我司提供对最终客户相关技术人员的相应培训，直至其能够熟练的使用本项目所采购设备、软件和系统为止；
（2）我司提供详细培训计划和培训方案，应当按照系统维护人员和系统操作员两类角色分别组织培训，直至其能够熟练的使用本项目所采购设备、软件和系统为止。
[bookmark: _Toc199493727]培训目的
此次项目培训的主要目的为：
（1）使用户对产品全面了解，熟悉主要功能实现、软硬件安装与调试、软件配置使用以及各种操作维护管理等基础知识；
（2）使用户熟悉正确的操作管理规程，可独立完成系统及设备的日常维护，具备对常见问题进行分析处理的能力，能够排除系统因使用或操作不当而引起的故障，更好的促进装备管理维护质量，主要指：人员对方案的熟悉程度，提升用户方维护人员网络方面技术能力，为用户方信息系统建设的发展奠定技术和人员基础。
[bookmark: _Toc199493728]培训计划
主要包括培训计划制定、编写教材大纲、受训学员确认、培训环境搭建、培训课程教授、学员考核实施等6个方面。
[image: ]
制定培训计划：用户培训组成立后，立即着手对培训工作进行安排，制定具体培训计划和培训进度表，确定培训人员、培训时间和用户对培训的需求。
编写大纲教材：用户培训组成员根据培训计划，编写培训大纲，确定课程和考核准则，并在大纲指导下编写培训教材。培训大纲和培训教材编写完毕后，项目相关人员对其进行评审，通过后方能使用。
受训学员确认：针对学员在本系统中的管理领域确定培训课目和培训时间，并进行登记确认，制定课程安排和学员记录。用户培训组在培训前一周发出培训通知，在培训前3天完成确认。
培训环境搭建：完成学员确认后，用户培训组成员根据学员数量和培训课目进行培训环境的搭建工作。
培训课程教授：根据课程教材采取多种方式对学员进行培训讲座，并指导学员上机实习。在课程讲授时建立学员考勤制度。
学员考核实施：对学员的受训情况进行综合考核，考核时着重考察学员对培训内容的消化吸收，并引导学员将所学的知识、技能运用到实际工作中。
综合我司丰富的培训经验和本项目的要求、实施范围和特点，制定如下培训计划安排：
	序号
	培训方式
	培训内容
	培训时期
	培训对象
	培训时长
	场地安排
	师资安排
	培训方法

	1
	现场
培训
	产品操作及简单维护等
	实施期间，与现场设备安装同步进行
	招标方指定
	随项目实施进行
	实施现场
	工程实施组技术人员
	实施人员在进行设备、软件的安装与配置时，希望招标单位相关技术人员共同参与，工程师将对每一步操作进行讲解，并指导项目单位技术人员进行实际安装、配置、检验、调试、操作、运行维护，并且及时解答操作中的问题、纠正配置中的错误

	2
	集中
培训
	基础理论培训
	通过初步验收后
	招标方指定
	1天
	培训地点由双方协商确定
	资深培训讲师
	采用投影仪、教学软件等培训设备，结合系统产品基础知识对本项目所用产品及基础理论知识，在集中培训中进行有针对性的讲解，特别为项目方提供设备运行、系统安全等方面的专业培训

	3
	
	设备维护培训
	通过初步验收后
	招标方指定
	2天
	培训地点由双方协商确定
	资深培训讲师
	

	4
	
	高级技术培训
	通过初步验收后
	招标方指定
	2天
	培训地点由双方协商确定
	资深培训讲师
	

	5
	线上
培训
	在线产品及技术培训
	通过初步验收后
	招标方指定
	2天
	网络在线培训
	资深培训讲师
	采用网络方式在线或离线视频培训，结合用户对一些特定技术或专业知识需求，在线上培训中进行有针对性的讲解，特别为项目方提供项目相关的内容和技术理论以外的知识点或内容介绍等方面的专业培训

	6
	
	离线产品及技术培训
	通过初步验收后
	招标方指定
	不限制
	网络离线培训
	资深培训讲师视频
	


通过以上培训，保证参加培训的学员可以对系统和设备进行正常维护和操作，对一般性的故障问题可以自主解决，可以独立进行系统的管理、运行、处理及日常测试维护等工作。
[bookmark: _Toc199493729]培训方式
针对本项目授课主要采用现场培训、集中培训、线上培训相结合的培训方式，以及理论授课、实践操作、答疑交流等多种教学手段，并根据不同建设内容及技术方向划分培训课程，满足学员对培训内容的不同要求。
现场培训
主要是针对现场安装调试期间开展的现场培训，由项目实施工程师或者技术经理负责，作为最了解客户现场设备、网络架构和设备配置的人员，在现场交付过程中进行阶段性培训。我司项目实施工程师均具备相关技术知识，在多个项目实施项目中曾担任现场培训工作讲师，培训经验丰富，可以确保高质量的现场培训体验和效果。
培训结束后组织简化内容考试，由我司提前编制试题，并对考试结果进行统计汇总后向用户提交《培训总结报告》。
集中培训
主要是针对系统通过验收后开展的系统性培训，在培训工作中使用中文教学，采用投影仪、教学软件等培训设备，以电子黑板的形式进行培训教学。我们会针对所讲解的设备搭建演示环境，在讲解技术理论的同时进行现场操作演示，为培训学员提供直观形象的培训内容。集中技术培训授课期间，我们会将培训课程录制成音频、视频，上传到线上学习系统，供采购方技术人员下载学习。培训前编写详细《培训计划表》，明确培训内容及总体安排并经用户确认，据此填写《教材编写审批表》，编制培训大纲等教材。培训过程中发放《培训质量评估表》，收集改进培训意见，填写《培训效果反馈表》。培训结束后，编制考试试题，组织全员系统考试，对于通过考核的人员将颁发厂商网络工程师认证证书，并向用户提交《培训总结报告》。
培训交付成果表
	序号
	成果物名称

	1
	《培训方案》

	2
	《培训计划》

	3
	《培训教材》

	4
	《培训总结报告》
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线上培训
线上培训主要作为现场培训和集中培训的有效补充，分为在线培训和离线培训，培训时间及师资安排更为灵活，可以根据客户要求的单个技术知识点、单个理论或单个协议等，均可以进行一次线上培训。
在线培训师资可以安排项目组内的人员，也可以安排我司未在此项目组中的技术专家，培训师资的安排选择更加广泛，我司所有的技术专家及相关的技术人员作为一个师资池供选择，可为客户更好更准确的传播技术知识。离线培训将我司培训教师的内部培训课件作为资源，离线培训课件均是由我司各技术知识点或特长的专家录制，选择适合客户需求的内容传递给客户，客户技术人员线下自主，反复多次观看学习，加深技术人员的理论或技术的认识，便于更好的指导开展工作
培训结束后，收集客户的培训意见反馈，针对重难点问题及用户关心问题进行多轮次的在线复培+离线培训视频讲解。
[bookmark: _Toc199493730]培训内容
（1）现场培训内容
主要包括项目的规划设计、产品硬件及安装、设备配置和操作使用方法、维护管理技术、实际的操作练习、设备配置页面的简单操作、简单故障的处理，设备性能及业务切换演练等，确保受训人员具备必要的设备操作能力和故障排查能力。
每个实施节点的现场培训内容根据实施现场所安装的设备和系统的不同，培训的内容会有相应的变化，我们按照各系统的特点进行培训内容的安排，各实施节点涉及到哪些系统，现场实施人员就诊断项目单位对应的技术人员进行相关内容的现场培训。
（2）集中培训内容
主要包括技术理论知识介绍、系统主要设备和技术性能、设备配置和功能介绍、设备故障排除、问题处理、设备维护方法、技术支持与售后服务联系方式等。集中培训分三部分：基础理论培训、设备维护培训和高级网络技术培训，基础理论培训及高级网络技术培训部分可以双方进一步商定调整。
（3）线上培训内容
主要包括常见技术场景应用、相关技术原理和操作使用方法、维护管理技术、网络故障排查等知识点或内容授课，会对一些关键知识点进行深入讲解，保障培训学员掌握必须的设备操作能力和故障排查能力。根据协商的培训内容编制相应的手册作为培训教材，培训前交付用户方。
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