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1. 高级成功服务概述

客户成功服务是金蝶在客户全旅程的每个阶段，通过专业指导、咨询服务、技术支持与定制

化解决方案，持续为客户创造价值，助力企业高效实现数字化转型与业务增长。

为了满足客户不同的服务体验及场景需求，金蝶总结相应的客户权益及服务内容组合形成

“三大服务”，分别为标准成功服务（简称“标准服务”）、高级成功服务（简称“高级服务”）、

专项服务。

高级成功服务在标准成功服务的基础上，提供在线工单、IM 人工支持、专属技术经理、关

键时刻支持及专属服务报告等深度服务，通过多种人工服务方式，确保产品高效稳定运行，助力

企业业务实现飞速发展。

高级成功服务适用于对服务要求较高的客户。

【注意】

（1） 本文档详细列出了【高级成功服务】的各项服务内容及其对应的权益，帮助您全面

了解金蝶所提供的支持和服务。如果您有任何疑问或需要进一步的帮助，请随时与

我们联系。

（2） 由于产品版本升级或其他原因，本文档内容会不定期进行更新。除非另有约定，本

文档仅作为使用指导，本文档中的所有陈述、信息和建议不构成任何明示或暗示的

担保。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。

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 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 所有客户
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服务内容 服务说明 适用对象

服务 课程等。

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。

【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。

符合条件的客户
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服务内容 服务说明 适用对象

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. 高级成功服务内容说明

高级成功服务包含标准成功服务，以下为高级成功服务的更多内容说明。

3.1 系统运维

3.1.1 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。

1、服务内容

（1）标准环境安装指导；

（2）提供标准产品补丁的安装步骤和注意事项，确保补丁安装过程安全、稳定；

（3）提供产品许可的导入指导，协助解决许可导入过程中可能出现的环境问题；

（4）提供系统服务的启动、停止和重启操作指导，协助处理服务操作过程中可能出现的环

境问题；
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（5）提供系统宕机后的应急响应支持，协助恢复系统运行。

2、服务方式

通过在线工单系统提供，必要时提供远程协助。

3、服务时间

5×8 工作小时（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）。

3.2 持续更新

3.2.1 需求聆听

1、服务内容

客户可通过多种方式反馈对软件产品的功能需求、建议。

2、服务方式

智能客服；热线服务；在线工单；金蝶云社区创新广场。

4、服务对象

面向经注册认证的金蝶产品实际使用者提供。

3.2.2 许可升级

1、服务内容

面向客户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）。

2、服务方式

由金蝶客户经营人员提交软件许可升级申请，审核完成后，系统将自动交付该申请订单。

3、服务对象
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面向经注册认证的金蝶产品实际使用者提供。

3.3 服务支持

3.3.1 热线服务

1、服务内容

客户拨打 4008-836-836 热线反馈产品使用过程中遇到的问题。

2、服务范围

金蝶产品使用过程中遇到的问题。

3、服务对象

面向经注册认证的金蝶产品实际使用者提供。

4、服务时间

7×24 小时（指周一至周日的 0:00-24:00）。

3.3.2 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。

1、工单提交渠道

需由用户自行提单，用户可通过以下渠道提交工单：

（1）产品端在线服务入口；

（2）拨打 4008-836-836 热线提交工单；

（3）直接登录工单系统 https://ticket.kingdee.com；

https://ticket.kingdee.com
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（4）金蝶云社区【联系我们】-【售后在线服务】入口。

2、服务范围

面向客户使用软件产品中出现的应用类问题、数据问题进行指导与处理。

3、服务对象

面向经注册认证的金蝶产品实际使用者提供。

4、服务时间

5×8 工作小时（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）。

5、服务响应标准

1 个工作日内响应。服务响应是指第一次人工联系，包括电话或在线人工回复。

3.3.3 IM 人工服务

1、服务渠道

用户可通过以下渠道获得 IM 支持服务：

（1）产品端在线服务入口

（2）金蝶云社区入口

2、适用产品范围

EAS Cloud（含 s-HR）、金蝶云•星空，其他产品将逐步开通，以实际通知为准。

3、服务方式

由技术支持工程师通过在线即时通讯软件（IM）提供服务。
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4、服务对象

面向经注册认证的金蝶产品实际使用者提供。

5、服务范围

解决产品应用类咨询问题。

6、服务时间

7×8 工作小时（指周一至周日的上午 8:30-12:00 和下午 13:00-17:30）。

3.4 价值提升

3.4.1 定制开发维护

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（仅赠送首年）。

1、服务内容

标准产品之外进行定制开发问题工单处理，包括：

定制开发方案咨询与指导；

定制开发功能的运行异常和功能报错进行分析排查，并提供优化修复方案；

系统二开接口运行提供维护和问题处理。

2、服务时间

5×8 工作小时（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）。

3、服务方式
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通过线上工单系统提供，必要时提供远程协助。

3.4.2 关键时刻支持

在业务关键时刻提供专家护航保障，助力企业稳定渡过关键期。

1、服务内容

针对月结、年结、上线、审计、季节性业务高峰期等关键时刻提供不超过 2 人天/年的在线

专家服务支持。

2、服务时间

根据业务需要，双方协商确定。

3、服务方式

由专属技术经理组织协调专家资源提供支持，以远程或在线交付为主，必要时结合现场支持，

具体形式根据协商确定。

3.4.3 专属技术经理

配备专属技术专家提供 1 对 1 的服务支持。

1、服务内容

（1）针对用户提交的问题反馈和建议，协调资源并及时跟进；

（2）针对系统应用的疑难问题，组织协调专家资源进行分析原因；

（3）为用户反馈重要事件的进度与处理后的事件总结；

（4）定期提供工单问题总结分析与汇报。
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2、服务时间

5×8 工作小时（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）。

3、服务方式

以远程或在线交付为主，必要时结合现场支持，根据协商确定。

3.4.4 专属 IM 服务群

建立 IM 服务群（不超过 5 个用户加入），工作日时间即时响应服务请求。

1、服务内容

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），客户在 IM 服务群工作日时间即时响应服务请求。

2、服务时间

7×8 工作小时（指周一至周日的上午 8:30-12:00 和下午 13:00-17:30）。

3、服务方式

可根据用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。

3.4.5 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）。

1、服务内容

主要包括但不限于：客户购买和使用系统的基本情况，用户使用热线、在线客服、提单反馈

的数据统计与记录，问题类型、领域的归纳分析，改善的建议等，提供年度服务报告分析诊断建

议。
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2、服务报告获取

由当地服务人员提供或系统自动生成。

3、服务报告提供次数

服务期内提供一次。

3.4.6 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）。

1、服务内容

（1）使用业务诊断工具对应用系统的应用概况、完整性、合规性、准确性、及时性、有效

性等方面进行健康诊断，输出业务诊断报告；

（2）使用巡检工具对环境进行系统巡检，输出系统巡检报告。

2、服务时间

根据业务需要，双方协商确定。

3、服务方式

以远程或在线交付为主，服务期内提供一次健康检查报告。
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