技术规格及要求
一、技术需求
	系统服务
	关键业务系统支持

	服务覆盖范围
	

	软硬件可用性
	保证

	硬件服务响应
	

	电话覆盖时间
	7*24小时

	电话响应时间
	立即响应

	能够到达现场的时间
	7*24小时

	从接到通知至到达客户现场时间
	2小时内，帮助诊断故障，24小时内工程师更换备件

	定期巡检与预防性维护
	

	硬件定期巡检维护
	每季度一次

	系统日志日常检查
	工程师提供一年不少于四次巡检

	系统检查及服务报告
	提供巡检报告

	重大节日及升级护航
	提供，每年至少2次

	备件保证
	

	备件库
	本地常用备件及异地整机

	备件到货期限
	故障确定后4小时内，如原厂备件无法到达时，乙方需提供备件先行服务。

	备件更换
	现场更换

	更换备件期限
	一般备件到场后2小时内更换

	技术服务
	

	建立软硬件系统维护服务档案
	提供

	软硬件故障响应
	立即响应

	例会与技术交流
	提供

	系统优化服务
	提供

	客户的技术培训
	提供至少2-3人技术培训一次

	远程诊断
	

	远程故障解决
	提供

	远程系统性能监控
	提供

	技术支持团队
	

	工程师
	具备至少1名义上服务器工程师、1名以上网络工程师、1名以上存储工程师、1名项目管理师（PMP）提供证书证明
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按照IT业界的标准，对故障进行细化分类，针对每一类故障承诺故障处理时间。
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	服务时间
	现场响应时间
	紧急程度

	红色故障
（一级）
	7*24小时
	2小时
	紧急问题；设备及系统故障导致系统停止运行、数据丢失等。

	橙色故障
（二级）
	7*24小时
	2小时
	严重问题；设备及系统部分不见或功能实效、性能下降但不影响正常业务运作

	黄色故障
（三级）
	7*24小时
	4小时
	较严重问题；设备及系统能继续运行且性能不受影响，单出现报错，存在较大安全隐患

	蓝色故障
（四级）
	7*24小时
	24小时
	普通问题；设备及系统技术功能、安装或配置等事前测试和准备，或其他显然不影响业务的预约服务



