附件一、
服务器维保要求
服务内容要求
一、基本服务内容：
1、VIP客户服务经理：购买维保服务后，乙方指定一位原厂专家为客户对应的VIP客户服务经理，负责客户的日常问题处理和答疑，在接到客户的服务请求后15分钟内给与响应。
2、咨询服务：维保期间，如客户对系统结构、系统设备的使用或配置有任何疑问，可提供免费咨询服务。
3、在线支持服务：在本服务范围内客户可以获得授权访问维保设备厂家网站及全球技术服务论坛。

4、乙方提供原厂工程师服务。
二、故障类服务内容：
1、硬件备件先行：客户购买的维保产品因自身硬件问题出现故障，为保证客户网络的正常运行，备件的发出先于故障件返回的措施，在好件替换了坏件后，才需将坏件寄回原厂。所提供的备件要求是原厂备件，投标时需提供原厂商盖章的《原厂备件服务证明函》原件。
2、软件免费升级：在服务的有效期内，乙方向客户提供其所购设备的主机软件的维护性版本（Minor Releases），如软件补丁（BUG Fixes）、更新软件（Updates），以及这些软件的配套文档资料。获得软件后，客户将享有与原有软件相同的许可权利，但不得用于商业目的的传播。
3、现场人员支持：当故障不能使用有效的远程支持方式进行解决时，乙方将派遣工程师赶往用户现场，协助进行现场故障诊断及现场故障排除。
三、主动类服务：
1、预防性设备巡检现场服务：每半年为客户提供一次专业工具配套的预防性设备巡检服务，针对H3C网络设备进行全方位检测，并出具高级巡检报告，内包含对应的优化方案。
2、软件版本缺陷评估现场服务：维保期间，提供每半年一次的软件版本评估和风险分析，提供设备例行检查、维护服务。
3、重大割接现场支持：维保期内，出现新系统上线、系统割接、设备扩容、移机、机房调整等重大系统变更，乙方需为客户提供现场支持服务，并在割接方案的制定上给出原厂的专业建议。
4、维保设备服务数字中枢系统：在服务有效期内，客户获得维保设备授权，可以登录维保设备服务数字中枢在线云端系统，进行账号注册，用账号登录云平台，使用数字中枢云平台的服务功能。维保设备服务数字中枢在线云端系统功能主要包括：设备基本信息管理、资源状态检查、配置安全评估、技术公告扫描、版本管理、硬件问题主动服务、项目交维检查服务和远程管理。
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