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[bookmark: _Toc160364816][bookmark: _Toc160364814][bookmark: _Toc160367752][bookmark: _Toc160367750][bookmark: _Toc160367754][bookmark: _Toc160364820][bookmark: _Toc160364815][bookmark: _Toc160367748][bookmark: _Toc160364818][bookmark: _Toc160364812][bookmark: _Toc160364817][bookmark: _Toc160367756][bookmark: _Toc160364813][bookmark: _Toc160367749][bookmark: _Toc160364819][bookmark: _Toc160367755][bookmark: _Toc160367747][bookmark: _Toc160367751][bookmark: _Toc160364811][bookmark: _Toc160367753]服务概述
本文是2026年鞍钢股份使用数据中心资源服务（核心硬件设备维护）
的技术要求。本次服务时间为自合同签订之日起，到2026年12月31日为止。为保证计算机系统正常、稳定运行，规定了服务的范围及要求、安全要求、权责与考评等。
服务内容
1、 服务范围：
	序号
	名称
	数量
	单位

	[bookmark: _Toc87021044]1
	存储磁盘阵列设备OceanStor 18510F V5故障处理、系统维护、设备修复及BUG修复服务
	4
	台

	2
	存储磁盘阵列设备OceanStor 5510 V5故障处理、系统维护、设备修复及BUG修复服务
	10
	台

	3
	光纤存储交换机设备OceanStor SNS3696E故障处理、系统维护、设备修复及BUG修复服务
	2
	台

	4
	光纤存储交换机设备OceanStor SNS2624故障处理、系统维护、设备修复及BUG修复服务
	10
	台

	5
	交换机设备CE6820-48S6CQ故障处理、系统维护、设备修复及BUG修复服务
	4
	台

	6
	交换机设备CE8861-4C-EI故障处理、系统维护、设备修复及BUG修复服务
	4
	台

	7
	交换机设备CloudEngine S5735-S48T4X故障处理、系统维护、设备修复服务。
	2
	台


2、 服务要求：
对高端存储磁盘阵列设备，18510F V5维保服务要求如下：
乙方需提供原厂技术支持服务。
服务方案如下：
1   
2   
	序号
	服务内容
	服务内容描述

	1
	Help Desk
	7×24覆盖，实时响应

	2
	远程问题处理
	7×24覆盖

	3
	在线技术支持
	技术信息共享和补丁下载

	4
	软件更新授权1
	提供主机版本软件的维护版本(补丁和小版本)

	5
	备件先行
	7×24×2
乙方公司将会以合理的商业努力完成好件送达服务和安排工程师抵达现场
故障件提取服务

	6
	现场工程师硬件更换
	

	7
	现场问题处理
	

	8
	设备健康检查
	每年2次

	9
	服务支持计划与报告
	


专门设立了Help Desk热线（400热线电话），为客户提供24小时不间断的售后技术支持（故障申报、硬件报修等）、 销售及购买咨询、服务政策咨询、投诉及建议等服务请求受理。
乙方服务中心应采用先进的管理方法和技术，对所有来电进行实时响应，并在最短时间内转接到相应的技术工程师，技术工程师对故障问题进行实时受理。整个服务过程有配套的IT系统进行全程记录和跟踪，确保客户的每个服务请求都能够及时，高效的得到处理。
Help Desk服务中双方的职责分工表：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	提供可用的Help Desk热线号码。
	责任方
	－

	2
	接收与确认服务请求，创建客户服务请求问题单。
	责任方
	协助方

	3
	如果设备故障，须提供故障设备的序列号或条码信息。
	协助方
	责任方

	4
	对客户服务请求问题单进行分类和分级。 
	责任方
	协助方

	5
	问题单分发，跟踪处理进展。
	责任方
	－

	6
	问题单处理情况回访。
	责任方
	协助方

	7
	确认问题解决，关闭问题单。
	责任方
	协助方


远程问题处理
[bookmark: _Toc241641296]乙方工程师在接到网络或系统故障申报后，将首先进行远程故障分析与处理，及时排除故障。远程问题处理包括电话支持和远程接入。
1）电话支持
乙方接到服务请求后，将在服务等级规定的响应时间内通过电话支持进行响应，帮助客户对问题进行分析、诊断以及定位，提供解决问题的方案，并引导客户实施。
[bookmark: _Toc243968451][bookmark: _Toc243986885]2）远程接入
对于通过电话支持服务不能解决的故障或问题，乙方在征得用户同意后，通过远程终端登陆到故障设备中调查和收集数据，分析故障原因，提出解决方案，指导客户实施，必要时可以提供远程操作。
[bookmark: _Ref245541871]远程问题处理服务中双方的职责分工：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	提供问题处理服务申请的途径。
	责任方
	－

	2
	在规定的SLA内响应服务请求。
	责任方
	协助方

	3
	将问题单升级到相应的专家支持团队（必要时）。
	责任方
	－

	4
	提供问题定位所需的设备序列号或条码以及设备使用地、故障现象描述以及其他分析问题所需的相关信息，如告警、日志，性能测量，操作记录等。
	协助方
	责任方

	5
	提供远程通道以及临时接入帐号及密码，并授权乙方进行远程接入。
	－
	责任方

	6
	确认获得客户授权接入设备并通过远程连接方式处理问题（必要时）。
	责任方
	协助方

	7
	远程进行问题定位和处理。
	责任方
	协助方

	8
	提供临时解决方案，将系统恢复至故障前的状态（必要时）。
	责任方
	协助方

	9
	实施问题解决方案并验证其有效性。
	协助方
	责任方

	10
	确认解决方案的效果并反馈问题的状态。
	－
	责任方


在线技术支持
乙方提供了大量的产品和技术资料，如产品手册、配置指南、组网案例、维护经验汇总等，通过为您开通网站相应权限，使您可以访问公司网站并下载相关资料，及时掌握最新的维护经验和技巧、获得最新的产品知识。
通过网站的个人产品管家功能，您也可以获得个性化的信息展示和可视化维保管理信息。
此外，网站提供智能问答服务，支持实时在线问题求助。
软件更新授权
为确保购买设备的稳定运行，乙方向客户提供软件修正补丁，由客户自行安装。补丁是指设备生产厂家对原授权软件所做的修正和补充，是此版本软件运行过程中已发现问题的解决措施，这些软件补丁都在实际应用环境或者模拟实验网中得到改进和验证，将对原授权软件起到消除运行隐患的作用。
备件先行服务
备件先行服务旨在满足您的紧急要求，提高响应速度，为您提供更快速服务。
备件先行服务是指乙方在通过您的备件服务申请后，提前提供更换件给您，并提供故障件提取服务，需要在收到乙方提供的更换部件后，在15个工作日内将故障件准备好（请使用更换件的包材装好），乙方将安排物流商上门取件， 乙方将会承担将故障件返还的所有相关运输和保险费用。
更换件可能是新件或者是同等类型和功能的好件（如该型号产品已停止生产且库存备件耗尽，乙方将提供不低于原件性能的其它型号设备或单板进行更换）。乙方提供的更换件归甲方所有，而甲方原有的故障件归乙方所有。
现场工程师硬件更换服务
乙方优先通过远程处理和解决问题，对于定位为需要硬件更换才能解决的问题，乙方将安排经验丰富的技术支持工程师在服务协议规定时间内赴客户现场，进行现场硬件更换，排除故障使系统恢复正常运行。
现场硬件更换服务中的双方职责列表：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	确认需提供工程师现场硬件更换服务排除故障。 
	责任方
	－

	2
	安排工程师前往现场，并做好准备工作（如备件申请和交通工具等）。
	责任方
	－

	3
	指派一名有相应资格的运维人员配合乙方，以提供所需的信息和帮助。
	－
	责任方

	4
	确保乙方工程师可以方便地进出站点，授权乙方工程师操作相应设备的权限并保障工作环境的安全。
	－
	责任方

	5
	在规定响应时间内到达现场，提供现场硬件更换服务。
	责任方
	协助方

	6
	验证实施的效果。
	－
	责任方

	7
	提交《现场技术服务报告》，内容包含本次服务需求及服务操作记录等。
	责任方
	－

	8
	在《现场技术服务报告》上签字，确认服务完成。
	－
	责任方


设备健康检查
乙方会根据计划对双方约定的客户网络中的乙方设备的数据配置、运行状态等各项内容检查和分析，发现设备运行中存在的问题和潜在风险，并对检查结果进行总结报告和提出相应的措施建议，保障您的网络安全、高效运行。
该项服务一般在网管运维中心或者通过其他工具通过远程连接方式完成。设备健康检查结束后，乙方向甲方提交《设备健康检查报告》。
设备健康检查服务中的双方职责列表：
	编号
	活动
	乙方责任
	甲方职责

	1
	按照合同规定的服务频次，提交设备健康检查服务申请。
	责任方
	－

	2
	批准服务申请，并提供必要的协助。
	－
	责任方

	3
	按客户提供的站点信息制定健康检查计划。
	责任方
	协助方

	4
	提供远程接入通道以及临时接入帐号及密码。
	－
	责任方

	5
	确保乙方工程师可以方便地进出工作地点，授权乙方工程师获取操作相应设备的权限并保障工作环境的安全。（如有必要）。
	－
	责任方

	6
	检查网络设备的配置和运行状态，收集用于分析的相关信息。
	责任方
	－

	7
	总结检查情况，分析网络问题和潜在风险。
	责任方
	－

	8
	提交《设备健康检查报告》，并就发现的问题与潜在风险与客户交流，提出解决措施或建议。
	责任方
	协助方


服务支持计划与报告
[bookmark: _Toc243986889]乙方客户服务经理将负责创建一份年度服务支持计划（Service Support Plan），服务支持计划涉及技术和业务两个方面，以甲方的服务需求。同时，乙方客户服务经理将负责按照服务支持计划要求，与您一起对一段时间内的故障问题汇总、备件更换情况及其它服务活动的进展情况进行总结并定期输出服务报告。
维保服务执行标准
	服务内容
	服务响应时间
	描述
	备注

	热线受理
	7×24
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休）
	无

	远程问题处理
	7×24
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休）
	远程问题处理服务响应时间定义：自技术支持中心响应工程师受理客户故障之时起算，到技术服务工程师首次联系用户开始远程技术支持服务为止

	在线技术支持
	7×24
	网站，7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候）
	无

	软件更新授权
	7×24
	网站，7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候）
	无

	备件先行
	7×24×2
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休），P1/P2问题：
2小时内交付
P3问题：
ND内交付
	若用户现场距离最近的乙方服务中心50公里以上，备件到达时间可能会有所延长，乙方承诺将根据交通状况尽力交付；

	现场工程师硬件更换/现场问题处理
	7×24×2
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休），P1/P2问题：
2小时内交付
P3问题：
ND内交付
	若用户现场距离最近的乙方服务中心50公里以上，乙方将根据实际交通状况等具体条件与用户协商决定现场服务时间；
抵达现场时间自远程判断需要派工程师去现场起开始计算。

	设备健康检查
	7×24
	按照服务计划，每年提供2次
	无

	服务支持计划与报告
	7×24
	制定服务支持计划，输出年度服务报告
	无


[bookmark: _Toc87021045][bookmark: _Toc127935153][bookmark: _Toc138477436]对OceanStor 5510 V5维保服务要求如下：
乙方需提供原厂技术支持服务，并提供原厂服务承诺函。
为甲方提供如下服务方案：
3   
4   
	序号
	服务内容
	服务内容描述

	1
	Help Desk
	7×24覆盖，实时响应

	2
	远程问题处理
	7×24覆盖

	3
	在线技术支持
	技术信息共享和补丁下载

	4
	软件更新授权
	提供主机版本软件的维护版本(补丁和小版本)

	5
	备件先行
	7×24×4
乙方将会以合理的商业努力完成好件送达服务和安排工程师抵达现场2
故障件提取服务

	6
	现场工程师硬件更换
	

	7
	现场问题处理
	

	8
	设备健康检查
	每年2次

	9
	服务支持计划与报告
	


专门设立了Help Desk热线（400热线电话），为客户提供24小时不间断的售后技术支持（故障申报、硬件报修等）、 销售及购买咨询、服务政策咨询、投诉及建议等服务请求受理。
乙方服务中心应采用先进的管理方法和技术，对所有来电进行实时响应，并在最短时间内转接到相应的技术工程师，技术工程师对故障问题进行实时受理。整个服务过程有配套的IT系统进行全程记录和跟踪，确保客户的每个服务请求都能够及时，高效的得到处理。
Help Desk服务中双方的职责分工表：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	提供可用的Help Desk热线号码。
	责任方
	－

	2
	接收与确认服务请求，创建客户服务请求问题单。
	责任方
	协助方

	3
	如果设备故障，须提供故障设备的序列号或条码信息。
	协助方
	责任方

	4
	对客户服务请求问题单进行分类和分级。 
	责任方
	协助方

	5
	问题单分发，跟踪处理进展。
	责任方
	－

	6
	问题单处理情况回访。
	责任方
	协助方

	7
	确认问题解决，关闭问题单。
	责任方
	协助方


远程问题处理
乙方工程师在接到网络或系统故障申报后，将首先进行远程故障分析与处理，及时排除故障。远程问题处理包括电话支持和远程接入。
1）电话支持
乙方接到服务请求后，将在服务等级规定的响应时间内通过电话支持进行响应，帮助客户对问题进行分析、诊断以及定位，提供解决问题的方案，并引导客户实施。
2）远程接入
对于通过电话支持服务不能解决的故障或问题，乙方在征得用户同意后，通过远程终端登陆到故障设备中调查和收集数据，分析故障原因，提出解决方案，指导客户实施，必要时可以提供远程操作。
远程问题处理服务中双方的职责分工：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	提供问题处理服务申请的途径。
	责任方
	－

	2
	在规定的SLA内响应服务请求。
	责任方
	协助方

	3
	将问题单升级到相应的专家支持团队（必要时）。
	责任方
	－

	4
	提供问题定位所需的设备序列号或条码以及设备使用地、故障现象描述以及其他分析问题所需的相关信息，如告警、日志，性能测量，操作记录等。
	协助方
	责任方

	5
	提供远程通道以及临时接入帐号及密码，并授权乙方进行远程接入。
	－
	责任方

	6
	确认获得客户授权接入设备并通过远程连接方式处理问题（必要时）。
	责任方
	协助方

	7
	远程进行问题定位和处理。
	责任方
	协助方

	8
	提供临时解决方案，将系统恢复至故障前的状态（必要时）。
	责任方
	协助方

	9
	实施问题解决方案并验证其有效性。
	协助方
	责任方

	10
	确认解决方案的效果并反馈问题的状态。
	－
	责任方


在线技术支持
乙方提供了大量的产品和技术资料，如产品手册、配置指南、组网案例、维护经验汇总等，通过为您开通网站相应权限，使您可以访问公司网站并下载相关资料，及时掌握最新的维护经验和技巧、获得最新的产品知识。
通过网站的个人产品管家功能，您也可以获得个性化的信息展示和可视化维保管理信息。
此外，网站提供智能问答服务，支持实时在线问题求助。
软件更新授权
为确保购买设备的稳定运行，乙方向客户提供软件修正补丁，由客户自行安装。补丁是指设备生产厂家对原授权软件所做的修正和补充，是此版本软件运行过程中已发现问题的解决措施，这些软件补丁都在实际应用环境或者模拟实验网中得到改进和验证，将对原授权软件起到消除运行隐患的作用。
备件先行服务
备件先行服务旨在满足您的紧急要求，提高响应速度，为您提供更快速服务。
备件先行服务是指乙方在通过您的备件服务申请后，提前提供更换件给您，并提供故障件提取服务，需要在收到乙方提供的更换部件后，在15个工作日内将故障件准备好（请使用更换件的包材装好），乙方将安排物流商上门取件， 乙方将会承担将故障件返还的所有相关运输和保险费用。
更换件可能是新件或者是同等类型和功能的好件（如该型号产品已停止生产且库存备件耗尽，乙方将提供不低于原件性能的其它型号设备或单板进行更换）。乙方提供的更换件归甲方所有，而甲方原有的故障件归乙方所有。
现场工程师硬件更换服务
乙方优先通过远程处理和解决问题，对于定位为需要硬件更换才能解决的问题，乙方将安排经验丰富的技术支持工程师在服务协议规定时间内赴客户现场，进行现场硬件更换，排除故障使系统恢复正常运行。
现场硬件更换服务中的双方职责列表：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	确认需提供工程师现场硬件更换服务排除故障。 
	责任方
	－

	2
	安排工程师前往现场，并做好准备工作（如备件申请和交通工具等）。
	责任方
	－

	3
	指派一名有相应资格的运维人员配合乙方，以提供所需的信息和帮助。
	－
	责任方

	4
	确保乙方工程师可以方便地进出站点，授权乙方工程师操作相应设备的权限并保障工作环境的安全。
	－
	责任方

	5
	在规定响应时间内到达现场，提供现场硬件更换服务。
	责任方
	协助方

	6
	验证实施的效果。
	－
	责任方

	7
	提交《现场技术服务报告》，内容包含本次服务需求及服务操作记录等。
	责任方
	－

	8
	在《现场技术服务报告》上签字，确认服务完成。
	－
	责任方


设备健康检查
乙方会根据计划对双方约定的客户网络中的乙方设备的数据配置、运行状态等各项内容检查和分析，发现设备运行中存在的问题和潜在风险，并对检查结果进行总结报告和提出相应的措施建议，保障您的网络安全、高效运行。
该项服务一般在网管运维中心或者通过其他工具通过远程连接方式完成。设备健康检查结束后，乙方向甲方提交《设备健康检查报告》。
设备健康检查服务中的双方职责列表：
	编号
	活动
	乙方责任
	甲方职责

	1
	按照合同规定的服务频次，提交设备健康检查服务申请。
	责任方
	－

	2
	批准服务申请，并提供必要的协助。
	－
	责任方

	3
	按客户提供的站点信息制定健康检查计划。
	责任方
	协助方

	4
	提供远程接入通道以及临时接入帐号及密码。
	－
	责任方

	5
	确保乙方工程师可以方便地进出工作地点，授权乙方工程师获取操作相应设备的权限并保障工作环境的安全。（如有必要）。
	－
	责任方

	6
	检查网络设备的配置和运行状态，收集用于分析的相关信息。
	责任方
	－

	7
	总结检查情况，分析网络问题和潜在风险。
	责任方
	－

	8
	提交《设备健康检查报告》，并就发现的问题与潜在风险与客户交流，提出解决措施或建议。
	责任方
	协助方


服务支持计划与报告
乙方客户服务经理将负责创建一份年度服务支持计划（Service Support Plan），服务支持计划涉及技术和业务两个方面，以甲方的服务需求。同时，乙方客户服务经理将负责按照服务支持计划要求，与您一起对一段时间内的故障问题汇总、备件更换情况及其它服务活动的进展情况进行总结并定期输出服务报告。
维保服务执行标准
	服务内容
	服务响应时间
	描述
	备注

	热线受理
	7×24
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休）
	无

	远程问题处理
	7×24
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休）
	远程问题处理服务响应时间定义：自技术支持中心响应工程师受理客户故障之时起算，到技术服务工程师首次联系用户开始远程技术支持服务为止

	在线技术支持
	7×24
	网站，7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候）
	无

	软件更新授权
	7×24
	网站，7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候）
	无

	备件先行
	7×24×4
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休），P1/P2问题：
4小时内交付
P3问题：
ND内交付
	若用户现场距离最近的乙方服务中心50公里以上，备件到达时间可能会有所延长，乙方承诺将根据交通状况尽力交付；

	现场工程师硬件更换/现场问题处理
	7×24×4
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休），P1/P2问题：
4小时内交付
P3问题：
ND内交付
	若用户现场距离最近的乙方服务中心50公里以上，乙方将根据实际交通状况等具体条件与用户协商决定现场服务时间；
抵达现场时间自远程判断需要派工程师去现场起开始计算。

	设备健康检查
	7×24
	按照服务计划，每年提供2次
	无

	服务支持计划与报告
	7×24
	制定服务支持计划，输出年度服务报告
	无


对OceanStor SNS设备维保服务要求如下：
乙方需提供技术支持服务
专门设立了Help Desk热线（400热线电话），为客户提供24小时不间断的售后技术支持（故障申报、硬件报修等）、 销售及购买咨询、服务政策咨询、投诉及建议等服务请求受理。
乙方服务中心应采用先进的管理方法和技术，对所有来电进行实时响应，并在最短时间内转接到相应的技术工程师，技术工程师对故障问题进行实时受理。整个服务过程有配套的IT系统进行全程记录和跟踪，确保客户的每个服务请求都能够及时，高效的得到处理。
Help Desk服务中双方的职责分工表：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	提供可用的Help Desk热线号码。
	责任方
	－

	2
	接收与确认服务请求，创建客户服务请求问题单。
	责任方
	协助方

	3
	如果设备故障，须提供故障设备的序列号或条码信息。
	协助方
	责任方

	4
	对客户服务请求问题单进行分类和分级。 
	责任方
	协助方

	5
	问题单分发，跟踪处理进展。
	责任方
	－

	6
	问题单处理情况回访。
	责任方
	协助方

	7
	确认问题解决，关闭问题单。
	责任方
	协助方


远程问题处理
乙方工程师在接到网络或系统故障申报后，将首先进行远程故障分析与处理，及时排除故障。远程问题处理包括电话支持和远程接入。
1）电话支持
乙方接到服务请求后，将在服务等级规定的响应时间内通过电话支持进行响应，帮助客户对问题进行分析、诊断以及定位，提供解决问题的方案，并引导客户实施。
2）远程接入
对于通过电话支持服务不能解决的故障或问题，乙方在征得用户同意后，通过远程终端登陆到故障设备中调查和收集数据，分析故障原因，提出解决方案，指导客户实施，必要时可以提供远程操作。
远程问题处理服务中双方的职责分工：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	提供问题处理服务申请的途径。
	责任方
	－

	2
	在规定的SLA内响应服务请求。
	责任方
	协助方

	3
	将问题单升级到相应的专家支持团队（必要时）。
	责任方
	－

	4
	提供问题定位所需的设备序列号或条码以及设备使用地、故障现象描述以及其他分析问题所需的相关信息，如告警、日志，性能测量，操作记录等。
	协助方
	责任方

	5
	提供远程通道以及临时接入帐号及密码，并授权乙方进行远程接入。
	－
	责任方

	6
	确认获得客户授权接入设备并通过远程连接方式处理问题（必要时）。
	责任方
	协助方

	7
	远程进行问题定位和处理。
	责任方
	协助方

	8
	提供临时解决方案，将系统恢复至故障前的状态（必要时）。
	责任方
	协助方

	9
	实施问题解决方案并验证其有效性。
	协助方
	责任方

	10
	确认解决方案的效果并反馈问题的状态。
	－
	责任方


在线技术支持
乙方提供了大量的产品和技术资料，如产品手册、配置指南、组网案例、维护经验汇总等，通过为您开通网站相应权限，使您可以访问公司网站并下载相关资料，及时掌握最新的维护经验和技巧、获得最新的产品知识。
通过网站的个人产品管家功能，您也可以获得个性化的信息展示和可视化维保管理信息。
此外，网站提供智能问答服务，支持实时在线问题求助。
软件更新授权
为确保购买设备的稳定运行，乙方向客户提供软件修正补丁，由客户自行安装。补丁是指设备生产厂家对原授权软件所做的修正和补充，是此版本软件运行过程中已发现问题的解决措施，这些软件补丁都在实际应用环境或者模拟实验网中得到改进和验证，将对原授权软件起到消除运行隐患的作用。
备件先行服务
备件先行服务旨在满足您的紧急要求，提高响应速度，为您提供更快速服务。
备件先行服务是指乙方在通过您的备件服务申请后，提前提供更换件给您，并提供故障件提取服务，需要在收到乙方提供的更换部件后，在15个工作日内将故障件准备好（请使用更换件的包材装好），乙方将安排物流商上门取件， 乙方将会承担将故障件返还的所有相关运输和保险费用。
更换件可能是新件或者是同等类型和功能的好件（如该型号产品已停止生产且库存备件耗尽，乙方将提供不低于原件性能的其它型号设备或单板进行更换）。乙方提供的更换件归甲方所有，而甲方原有的故障件归乙方所有。
现场工程师硬件更换服务
乙方优先通过远程处理和解决问题，对于定位为需要硬件更换才能解决的问题，乙方将安排经验丰富的技术支持工程师在服务协议规定时间内赴客户现场，进行现场硬件更换，排除故障使系统恢复正常运行。
现场硬件更换服务中的双方职责列表：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	确认需提供工程师现场硬件更换服务排除故障。 
	责任方
	－

	2
	安排工程师前往现场，并做好准备工作（如备件申请和交通工具等）。
	责任方
	－

	3
	指派一名有相应资格的运维人员配合乙方，以提供所需的信息和帮助。
	－
	责任方

	4
	确保乙方工程师可以方便地进出站点，授权乙方工程师操作相应设备的权限并保障工作环境的安全。
	－
	责任方

	5
	在规定响应时间内到达现场，提供现场硬件更换服务。
	责任方
	协助方

	6
	验证实施的效果。
	－
	责任方

	7
	提交《现场技术服务报告》，内容包含本次服务需求及服务操作记录等。
	责任方
	－

	8
	在《现场技术服务报告》上签字，确认服务完成。
	－
	责任方


维保服务执行标准
	服务内容
	服务响应时间
	描述
	备注

	热线受理
	7×24
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休）
	无

	远程问题处理
	7×24
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休）
	远程问题处理服务响应时间定义：自技术支持中心响应工程师受理客户故障之时起算，到技术服务工程师首次联系用户开始远程技术支持服务为止

	在线技术支持
	7×24
	网站，7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候）
	无

	软件更新授权
	7×24
	网站，7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候）
	无

	备件先行
	7×10×ND
	7×10：周一至周日, 08:00～18:00，ND到达：下一日到达
	若用户现场距离最近的乙方备件库50公里以上，备件到达时间可能会有所延长，乙方承诺将根据交通状况尽力交付；

	现场工程师硬件更换/现场问题处理
	7×10×ND
	7×10：周一至周日, 08:00～18:00，ND到达：下一日到达
	若用户现场距离最近的乙方服务中心50公里以上，乙方将根据实际交通状况等具体条件与用户协商决定现场服务时间；
抵达现场时间自远程判断需要派工程师去现场起开始计算。


对交换机设备，S5735-S48T4X、CE6820维保服务要求如下：
乙方需提供原厂技术支持服务。
专门设立了Help Desk热线（400热线电话），为客户提供24小时不间断的售后技术支持（故障申报、硬件报修等）、 销售及购买咨询、服务政策咨询、投诉及建议等服务请求受理。
乙方服务中心应采用先进的管理方法和技术，对所有来电进行实时响应，并在最短时间内转接到相应的技术工程师，技术工程师对故障问题进行实时受理。整个服务过程有配套的IT系统进行全程记录和跟踪，确保客户的每个服务请求都能够及时，高效的得到处理。
Help Desk服务中双方的职责分工表：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	提供可用的Help Desk热线号码。
	责任方
	－

	2
	接收与确认服务请求，创建客户服务请求问题单。
	责任方
	协助方

	3
	如果设备故障，须提供故障设备的序列号或条码信息。
	协助方
	责任方

	4
	对客户服务请求问题单进行分类和分级。 
	责任方
	协助方

	5
	问题单分发，跟踪处理进展。
	责任方
	－

	6
	问题单处理情况回访。
	责任方
	协助方

	7
	确认问题解决，关闭问题单。
	责任方
	协助方


远程问题处理
乙方工程师在接到网络或系统故障申报后，将首先进行远程故障分析与处理，及时排除故障。远程问题处理包括电话支持和远程接入。
1）电话支持
乙方接到服务请求后，将在服务等级规定的响应时间内通过电话支持进行响应，帮助客户对问题进行分析、诊断以及定位，提供解决问题的方案，并引导客户实施。
2）远程接入
对于通过电话支持服务不能解决的故障或问题，乙方在征得用户同意后，通过远程终端登陆到故障设备中调查和收集数据，分析故障原因，提出解决方案，指导客户实施，必要时可以提供远程操作。
远程问题处理服务中双方的职责分工：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	提供问题处理服务申请的途径。
	责任方
	－

	2
	在规定的SLA内响应服务请求。
	责任方
	协助方

	3
	将问题单升级到相应的专家支持团队（必要时）。
	责任方
	－

	4
	提供问题定位所需的设备序列号或条码以及设备使用地、故障现象描述以及其他分析问题所需的相关信息，如告警、日志，性能测量，操作记录等。
	协助方
	责任方

	5
	提供远程通道以及临时接入帐号及密码，并授权乙方进行远程接入。
	－
	责任方

	6
	确认获得客户授权接入设备并通过远程连接方式处理问题（必要时）。
	责任方
	协助方

	7
	远程进行问题定位和处理。
	责任方
	协助方

	8
	提供临时解决方案，将系统恢复至故障前的状态（必要时）。
	责任方
	协助方

	9
	实施问题解决方案并验证其有效性。
	协助方
	责任方

	10
	确认解决方案的效果并反馈问题的状态。
	－
	责任方


在线技术支持
乙方提供了大量的产品和技术资料，如产品手册、配置指南、组网案例、维护经验汇总等，通过为您开通网站相应权限，使您可以访问公司网站并下载相关资料，及时掌握最新的维护经验和技巧、获得最新的产品知识。
通过网站的个人产品管家功能，您也可以获得个性化的信息展示和可视化维保管理信息。
此外，网站提供智能问答服务，支持实时在线问题求助。
软件更新授权
为确保购买设备的稳定运行，乙方向客户提供软件修正补丁，由客户自行安装。补丁是指设备生产厂家对原授权软件所做的修正和补充，是此版本软件运行过程中已发现问题的解决措施，这些软件补丁都在实际应用环境或者模拟实验网中得到改进和验证，将对原授权软件起到消除运行隐患的作用。
备件先行服务
备件先行服务旨在满足您的紧急要求，提高响应速度，为您提供更快速服务。
备件先行服务是指乙方在通过您的备件服务申请后，提前提供更换件给您，并提供故障件提取服务，需要在收到乙方提供的更换部件后，在15个工作日内将故障件准备好（请使用更换件的包材装好），乙方将安排物流商上门取件， 乙方将会承担将故障件返还的所有相关运输和保险费用。
更换件可能是新件或者是同等类型和功能的好件（如该型号产品已停止生产且库存备件耗尽，乙方将提供不低于原件性能的其它型号设备或单板进行更换）。乙方提供的更换件归甲方所有，而甲方原有的故障件归乙方所有。
现场工程师硬件更换服务
乙方优先通过远程处理和解决问题，对于定位为需要硬件更换才能解决的问题，乙方将安排经验丰富的技术支持工程师在服务协议规定时间内赴客户现场，进行现场硬件更换，排除故障使系统恢复正常运行。
现场硬件更换服务中的双方职责列表：
	编号
	活动
	乙方职责
	甲方职责

	1
	确认需提供工程师现场硬件更换服务排除故障。 
	责任方
	－

	2
	安排工程师前往现场，并做好准备工作（如备件申请和交通工具等）。
	责任方
	－

	3
	指派一名有相应资格的运维人员配合乙方，以提供所需的信息和帮助。
	－
	责任方

	4
	确保乙方工程师可以方便地进出站点，授权乙方工程师操作相应设备的权限并保障工作环境的安全。
	－
	责任方

	5
	在规定响应时间内到达现场，提供现场硬件更换服务。
	责任方
	协助方

	6
	验证实施的效果。
	－
	责任方

	7
	提交《现场技术服务报告》，内容包含本次服务需求及服务操作记录等。
	责任方
	－

	8
	在《现场技术服务报告》上签字，确认服务完成。
	－
	责任方


维保服务执行标准
	服务内容
	服务响应时间
	描述
	备注

	热线受理
	7×24
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休）
	无

	远程问题处理
	7×24
	7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候,节假日无休）
	远程问题处理服务响应时间定义：自技术支持中心响应工程师受理客户故障之时起算，到技术服务工程师首次联系用户开始远程技术支持服务为止

	在线技术支持
	7×24
	网站，7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候）
	无

	软件更新授权
	7×24
	网站，7×24：周一至周日, 00:00～24:00（全天候）
	无

	备件先行
	7×10×ND
	7×10：周一至周日, 08:00～18:00，ND到达：下一日到达
	若用户现场距离最近的华为备件库50公里以上，备件到达时间可能会有所延长，华为承诺将根据交通状况尽力交付；

	现场工程师硬件更换/现场问题处理
	7×10×ND
	7×10：周一至周日, 08:00～18:00，ND到达：下一日到达
	若用户现场距离最近的华为服务中心50公里以上，华为将根据实际交通状况等具体条件与用户协商决定现场服务时间；
抵达现场时间自远程判断需要派工程师去现场起开始计算。



1. 维保服务补充要求如下：
1）乙方针对本项目维保服务需准备必要的运维调试终端工具，确保存储、交换机管理软件、日志分析工具保持最新版本，确保运维效率、提高安全性及可靠性。
2）如设备需更换配件，单一配件超过设备总价值70%，由甲方提供。
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