赫兹商旅火车票及综合应急保障服务技术规范书

一、产品服务介绍
[bookmark: _GoBack]赫兹商旅为提高平台的服务质量，满足紧急情况下的铁路出行及相关保障需求，满足少量赫兹商旅外部企业用户的铁路出行及相关保障需求，需引入具备人工服务能力与应急保障能力的火车票及综合应急保障服务商。
二、总体服务要求
1.拥有自营票台，功能完善，能够根据用户需求提供火车票查询、预订、出票、抢票、退改等实时票务服务，包括支持单人单票退改签、多人同行部分出行人退改等多种应用场景。
2.提供7*24小时客服支持，提供至少1名业务专员负责对接处理服务问题；提供常见问题清单、火车票订单模板等，致力于不断优化服务能力，高效、快速完成订退改服务。
3.做好信息安全工作，做好包括用户姓名、身份证号码、手机号码等敏感个人数据的保密工作，采取各种措施加强内部人员管理，确保南方电网商旅平台用户信息的安全，确保平台用户行程不外泄等。
4.时效要求：下单确认响应时间在20分钟以内；下单后在30分钟以内反馈预订结果；及时反馈订单详情等车票信息；对于订单预订过程出现的问题时能够在3分钟内响应，并通知商旅平台方及客户。
5.票据服务要求：能够按需进行车票打印、分拣、排序、储存、寄送。配合完成团票业务数据录入，单独按团队行程需求对账结算。
6.结算要求：支持因公预订，公对公结算，每月对账。当预付款项使用完毕后，合作自动终止。
7.服务过程中，双方可以按需协商增减、变更服务要求，通过工作邮箱方式确认，作为双方合作的实施依据。

