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第21章 服务与维护

服务与维护（Service and Maintenance, SM）是指产品销售之后的客户服务和产品维护。客户服务和产品维护的宗旨就是提高客户对产品以及对开发方的满意度。

服务与维护过程域是SPP模型的重要组成部分。本规范阐述了服务与维护过程域的两个主要规程：

· 客户服务 [SPP-PROC-SM-CS]

· 产品维护 [SPP-PROC-SM-PM]

上述每个规程的“目标”、“角色与职责”、“启动准则”、“输入”、“主要步骤”、“输出”、“完成准则”和“度量”均已定义。

本规范适用于国内IT企业的软件研发项目。建议用户根据自身情况（如商业目标、研发实力等）适当地修改本规范，然后推广使用。
21.1 介绍

当产品开发完成并开始销售时，原开发小组应当解散以便人力资源重新分配。其中大部分的开发人员将参加新的项目，只需要留小部分人员从事客户服务和产品维护工作。

对于合同项目，客户服务和产品维护的周期、费用等等在合同中决定。对于自主研发的产品而言，一般地，客户服务和产品维护工作将持续到产品退役。客户服务与产品维护的流程如图21-1所示。


图21-1 客户服务与产品维护流程
客户服务的重点是为客户提供与产品相关的服务（如技术咨询），快速响应客户的要求，给客户一个满意的解答。

产品维护可分两大类：

· 纠错性维护。由于软件产品开发过程中的测试不可能揭露所有的错误，用户在使用软件时仍将会遇到错误，诊断和改正这些错误的过程称为纠错性维护。

· 完善性维护。在软件产品的正常使用过程中，客户还会提出新的需求。为了满足客户的需求而不断改善产品功能和质量的活动称为完善性维护。如果需求变更比较大，那么完善性维护将转变为软件新版本的开发（即新的项目）。

纠错性维护是必需的、强制性的，而完善性维护则要根据产品发展战略、开发方财力和资源等因素而定。

服务与维护过程域产生的主要文档有：

· 《客户服务计划》，模板见 [SPP-TEMP-SM-CS-PLAN]。

· 《客户服务报告》，模板见 [SPP-TEMP- SM-CS-REPORT]。
· 《产品维护计划》，模板见 [SPP-TEMP-SM-PM-PLAN]。

· 《产品维护报告》，模板见 [SPP-TEMP- SM-PM-REPORT]。

21.2 客户服务

21.2.1 目的

· 为购买本产品的客户提供服务，例如技术咨询、故障排除等等。

21.2.2 角色与职责

· 机构有关领导为所有产品指定客户服务人员，服务人员的多少根据机构的现状而定。

· 服务人员接收客户的要求，并迅速响应，努力给客户一个满意的解答。

21.2.3 启动准则

· 产品已经交付给客户。

21.2.4 输入

· 客户信息库

· 产品文档如使用指南等

· 有关合同

21.2.5 主要步骤

[Step1] 客户服务准备

· 开发方建立通畅的客户服务通信渠道，包括信息管理系统、电话、电子邮件等。

· 开发方对服务人员进行必要的培训。

· 服务人员制定本产品的客户服务计划，上级领导审批该计划。

[Step2] 接收客户的要求

· 客户通过各种渠道向服务人员提出要求（如请求、建议、投诉等等），服务人员记录这些要求。

· 服务人员主动向一些客户询问，调查客户的要求。

[Step3] 响应客户的要求

· 服务人员迅速相应客户的要求，例如：

· 对于相对简单的技术咨询这类要求，服务人员自己或请相关的技术人员立即予以解答。

· 如果客户遇到软件故障，那么服务人员请产品维护人员为客户解决问题。一般地，如果客户与维护人员在同一城市，那么维护人员应当在当日赶到客户工作场所。如果客户在外地，那么维护人员应当根据交通状况与客户协商时间。转向产品维护规程 [SPP-PROC-SM-PM]。
· 对于客户提出的建议，如果开发方采纳了，服务人员应当尽快向客户致谢；如果开发方没有采纳，服务人员应当对客户做必要的解释，并向客户致谢。

[Step4] 后续工作

· 服务人员归纳分析客户的各种要求，总结一些有价值的建议，向有关领导汇报。

21.2.6 输出

· 《客户服务报告》（记录客户的要求及相应的解决措施）。

21.2.7 结束准则
· 已经给客户一个满意的解答。

21.2.8 度量
· 服务人员统计客户要求的种类和数量，汇报给有关领导。

21.3 产品维护

21.3.1 目的

· 消除产品中存在的缺陷。

· 在资源允许的情况下，不断改善产品功能与质量。

21.3.2 角色与职责

· 机构领导为所有产品指定维护人员，维护人员的多少根据机构的现状而定。

· 维护人员及时消除产品中存在的缺陷，在资源允许的情况下，不断改善产品功能与质量。

21.3.3 启动准则

· 产品已经交付给客户。

21.3.4 输入

· 产品的源代码和开发文档、使用文档等（这些工作成果应当保存在配置库中）。

21.3.5 主要步骤

[Step1] 产品维护准备

· 开发方对维护人员进行必要的培训。

· 维护人员制定本产品的维护计划；上级领导审批该计划。

[Step2] 接收并判断维护要求

· 维护人员接收到客户或者开发方内部的维护要求后，首先判断该要求属于“纠错性维护”还是“完善性维护”：

· 对于“纠错性维护”要求，维护人员根据具体情况确定“是否”以及“何时”赶赴客户工作场所，设法尽快消除产品中的缺陷，转向[Step3]。

· 对于“完善性维护”要求，如果该维护工作处于资源允许的情况下，那么维护人员应当设法及时改善产品功能与质量，转向[Step3]。否则，维护人员向领导请示，由领导决定是否执行该维护工作。

[Step3] 执行维护工作

· 根据[Step2]的维护要求，维护人员及时消除产品中存在的缺陷，不断改善产品功能与质量。

· 维护人员必须对修改后的产品进行相关的测试。

· 维护人员必须严格遵循配置管理规范，避免工作成果的版本发生混乱。

[Step4] 后续工作

· 如果维护人员在[Step3]所做的工作对于绝大多数客户都有意义，那么要妥善地更新那些受影响客户的软件，例如发行“软件补丁”等。

· 维护人员归纳分析各种维护要求，总结一些有价值的建议，向有关领导汇报。

21.3.6 输出

· 《产品维护报告》（记录维护要求及相应的解决措施）。

21.3.7 结束准则
· 对于每一项维护要求，都已经给客户一个满意的解答。

21.3.8 度量
· 维护人员统计维护工作量，问题的种类和数量，汇报给有关领导。。
21.4 实施建议

· 开发方不仅要对服务人员和维护人员进行产品培训，还要在“与客户打交道”方面进行培训，尽最大努力提高客户对产品以及开发方的满意度。

· 对服务与维护过程中产生的所有有价值的文档进行配置管理。
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