[bookmark: _Toc16148]一、技术要求
（一）项目概况
本项目为江铃汽车集团财务有限公司部分软硬件设备提供维保服务，包括运维设备的日常维护、故障配件更换、巡检以及系统升级等维护服务，确保运维设备的正常运行。
（二）项目服务内容
1、运维服务
成交供应商应为本次运维设备提供为期一年的日常管理、技术咨询、故障排除、系统升级改造、定期系统健康检查、免费保修等服务。对产品提供技术咨询、安装迁移、系统升级、故障排除等服务。运维设备清单如下：
	序号
	类型
	设备名称
	品牌型号
	数量
	服务内容

	1
	★安全设备
	WAF
	绿盟 WAF-NX3
	1台
	日常安全监控、安全策略调整、安全事件管理、故障排除等

	
	
	IPS
	绿盟 NIPS-NX3
	1台
	

	2
	计算节点
	服务器
	华为 2488H V5
	4台
	日常管理、系统或补丁升级、病毒查杀、故障排除等

	3
	★虚拟化软件
	虚拟化软件
	华为FusionCompute标准版
	1套
	日常管理，软件系统基本维护，系统调优、升级、数据迁移


备注：带★产品，响应文件中需提供原厂售后服务承诺函原件，否则视为响应无效。
（三）运维服务技术要求
1、原厂维保服务
本项目整体由成交供应商服务，运维设备清单中带★产品需提供原厂维保、备件及更换服务。在服务过程中成交供应商应充分调动项目运维团队的技术力量，快速研判维保设备和系统的故障信息，及时提供技术支持服务，协助产品原厂商进行故障处理。
2、运维服务要求
成交供应商应对采购人提出的服务请求做出及时响应，采取必要的服务措施（包括调整）尽快发现、排除、恢复设备的所有软、硬件故障，定期对这些设备进行巡检服务，在保障系统稳定的前提下及时更新系统软件版本和补丁包的升级等。
3、电话技术支持服务
1）成交供应商应设立7×24小时的技术支持热线，保证采购人获得日常维护的技术支持，保证采购人技术性问题得到及时、有效的解答。
2）成交供应商保证技术支持热线电话95%以上的呼叫接通时间小于30秒；当成交供应商需要查阅相关资料再对采购人的问题进行回复时，应确保在30分钟内回复。
4、现场技术支持服务
对于通过电话支持不能解决的故障，成交供应商应2小时内提供现场支持服务，安排经验丰富的技术支持工程师赴现场分析故障原因，制定故障解决方案，并最终排除故障。
4.1现场技术服务
1）成交供应商在进行现场支持服务前应作好以下准备：
①查阅采购人的用户档案，了解用户设备系统运行情况及设备系统以往所发生过的问题及处理办法；
②准备技术服务工具、技术服务资料、交通工具、必要的备品备件及软件。成交供应商技术人员抵达采购用户现场，首先提交《技术服务申请》给采购人负责人签字确认。
③了解设备系统运行情况，核实故障现象，并根据故障现象对设备系统进行故障分析、测试、诊断，并制定业务恢复和故障解决技术方案，成交供应商须保证优先实施系统恢复，在恢复系统的前提下，再进行彻底的故障排除。技术方案经采购人批准后，由采购人的技术人员具体实施方案；或在采购人允许下，由成交供应商技术人员进行具体实施。
2）成交供应商在处理故障时不能影响到设备系统的正常运行，并应有采购用户维护人员在场协同处理；若因成交供应商误操作或擅自行事等主观原因给采购人带来损失的，采购人有权向成交供应商提出索赔。
3）成交供应商在处理故障后，要向采购人解释故障原因和解决方法，以及在日常维护中的预防措施。
4）成交供应商在处理故障时，要认真填写《故障处理报告》，并在离开现场前交采购人相关部门签字、存档。同时加入成交供应商的用户故障处理数据库。 
5）成交供应商应完全响应下表列出的服务响应时间：
	故障级别
	一级故障
	二级故障
	三级故障
	四级故障

	故障级别定义
	设备在运行中出现整机系统瘫痪或服务中断，导致设备的基本功能不能实现或全面退化的故障
	设备在运行中出现的故障具有潜在的系统瘫痪或服务中断的危险，并可能导致设备的基本功能不能实现或全面退化
	设备在运行中出现影响业务，并导致系统性能或服务部分退化的故障
	咨询类问题或设备在运行安装过程中，对产品功能、配置等方面需要的信息和需求，对业务系统几乎无影响

	抵达现场时限
	2小时
	2小时
	2小时
	2小时

	故障恢复时限
	2小时
	4小时
	8小时
	\

	排除软故障时限
	抵达现场后2小时
	抵达现场后4小时
	抵达现场后8小时
	\

	排除硬故障时限
	48小时
	48小时
	48小时
	\


4.2现场巡检服务
1）成交供应商须为采购人的运维设备提供巡检服务，每个季度对运维设备进行必要的巡检，执行适当的系统巡检步骤，收集各系统信息，分析运行状况，及时发现运行中存在的隐患，减少设备发生故障的概率，保证设备稳定、高效运行。 
2）完成现场季度巡检后，采购人需配合成交供应商工程师填写现场巡检记录表。
3）成交供应商每季度向采购人提交现场巡检报告。
4.3技术资料服务
成交供应商为采购人提供有关产品知识、操作手册和设备系统运行维护经验的技术文档。


（四）运维人员配置要求
1）成交供应商服务团队中需要针对此项目指定项目经理和后台技术服务团队，成交供应商应根据本项目具体情况详细描述项目人员分工：
①项目经理：必须指派一名具有丰富 IT 从业经验的人员作为本项目的项目经理，全程参与该项目，负责项目实施过程中的总体协调资源调度工作；
②后台技术服务团队：项目后台技术服务团队人员不得少于8人，包含但不限于网络工程师、系统工程师、信息安全工程师等，且具备相应的资质水平。
备注：响应文件中需提供运维人员清单及人员履历。
2）成交后，与采购人签订合同时以响应文件人员名单为准，后期不得随意更换，更换需征求采购人意见。

[bookmark: _GoBack]注：以上“技术要求”为实质性要求，必须完全满足，否则响应无效。
