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太平洋证券股份有限公司询价函
太平洋证券股份有限公司现以询价的形式，采购东莞机房网络设备维保服务及北京托管机房网络设备维保服务。现邀请贵公司提供报价。
其中：标段A为东莞机房网络设备维保服务采购；标段B为北京托管机房网络设备维保服务。应标方可就其中一个标段或多个标段报价。所有标段采用“综合评标法”评标。
询价截止时间安排：报价方务必于2019年10月30日17时00分前（北京时间）填写此份询价函，需加盖公司章，同时提供公司相关资质证明文件等，并密封于专用信封中，以专人或特快专递形式送达以下地址：北京市西城区北展北街9号华远企业号D座，刘老师，电话：010-88321911。对报价文件中的相关问题，可以联系熊工：18301351817。

标段A：
一、服务提供商相关要求：

1、服务质量认证：公司第三方认证，能提供ISO9001、ISO20000、ITSS认证证明的以提供证书原件或复印件为依据，复印件加盖公司公章。

2、需具有ISO27000信息安全认证、具有ISO14000 IT系统运维环境管理认证，并提供证明原件或者复印件加盖公司公章。
3、东莞或深圳备件库需提供备件清单、照片、备件库地址及库房联系人、联系方式，以备随时电话和现场查证。
4、提供2017年至今维护服务案例，同行业类似设备维保服务合同，每个合同扫描件必须提供设备清单且提供的合同必须是直签维保合同（代理、转包等相关服务的不算）。
5、备件管理体系需具备备件调拨、备件出入库管理能力。以提供文件管理方案说明、备件管理系统截屏为依据。
6、提供为本项目服务的支撑人员名单，后期若涉及人员调整，需经甲方同意。东莞或深圳服务工程师2名，具备3年以上从事相关工作经验，熟悉思科、华为和F5等网络设备的故障维护工作，每名工程师至少具备CCNP及以上证书，本地工程师需要提供社保证明。
二、维保期限及方式要求
维保期限：购买《附件-维保及新购设备列表》中“标段A--维保设备清单”内设备的维保服务，所有设备维保服务期限详见《维保设备清单》，本次维保设备在维保协议正式签署前若发生故障，中标方应负责处理，因此发生的成本费用含在本次维保协议总价中。
维保方式及要求：
1、购买思科原厂维保和第三方维保服务进行维保，详见《维保设备清单》。
2、服务提供商在投标时，需将服务、技术支持的文档、备件库的规划准备，做具体的描述。
服务包括：季度巡检不少于4次、深度巡检不少于1年2次、系统补丁升级服务(指定系统)等。
技术支持文档包括：处理手册、故障处理流程、排障方案、应急方案等。

备件库的方案说明，投标方需要在东莞或深圳有备件库，需对应《附件-维保及新购设备列表》中的“标段A--《维保设备清单》”中的设备列出相关备件明细、以及备件库详细地址及联系方式等。

合同付款方式（模板）：
本合同总金额大写：         元（￥：     ）以上金额包括相应的增值税。除另有约定外，甲方无需就本合同项下委托事项向乙方另行支付其他任何费用。
1、合同签订后，甲方收到乙方发票后 10 个工作日内支付乙方合同总金额的40%；

2、乙方按照合同约定提供了六个月服务后，甲方对乙方的服务进行考核评审，通过后乙方开具发票，甲方在收到乙方发票10个工作日内支付乙方合同总金额的50%；

3、在乙方按照合同约定提供了12个月服务后，甲方对乙方的服务项目进行考核和验收，并提交《验收报告》给甲方验收，通过后乙方开具发票，甲方在收到乙方发票10个工作日内支付剩余10%。如出现违约按合同规定扣除乙方未按约定提供服务的违约金。

三、维保设备清单
详见《附件-维保及新购设备列表》中的标段A-维保设备清单。
	序号
	品牌
	设备型号
	序列号
	维保期限
	维保时间
	维保方式
	报价

(人民币)

	1
	Cisco
	N7K-C7004
	JAF1741BDLJ
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	原厂维保
	

	2
	Cisco
	N7K-C7004
	JAF1705BKLQ
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	原厂维保
	

	3
	Cisco
	N5K-C5672UP
	FOC2043R06N
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	原厂维保
	

	4
	Cisco
	N5K-C5672UP
	FOC2043R1J2
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	原厂维保
	

	5
	Cisco
	ASA5545
	FTX2044Y2ZM
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	6
	Cisco
	ASA5545
	FTX2044Y2YK
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	7
	Cisco
	WS-C2960X-48TS-L
	FOC203480VW
	2019/12/20 ~ 2020/12/19
	12个月
	第三方维保
	

	8
	Cisco
	WS-C2960X-48TS-L
	FCW2035B4J9
	2019/12/20 ~ 2020/12/19
	12个月
	第三方维保
	

	9
	Cisco
	WS-C2960X-48TS-L
	FCW2035B4QJ
	2019/12/20 ~ 2020/12/19
	12个月
	第三方维保
	

	10
	Cisco
	WS-C2960X-48TS-L
	FCW2035B4E5
	2019/12/20 ~ 2020/12/19
	12个月
	第三方维保
	

	11
	Cisco
	N2K-C2248TP-E-1GE
	FOX2039G1XA
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	12
	Cisco
	N2K-C2248TP-E-1GE
	FOX2039G1XV
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	13
	Cisco
	N2K-C2248TP-E-1GE
	FOX2039G208
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	14
	Cisco
	N2K-C2248TP-E-1GE
	FOX2041GBER
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	15
	Cisco
	N2K-C2248TP-E-1GE
	FOX2039G1XG
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	16
	Cisco
	N2K-C2248TP-E-1GE
	FOX2041GBE2
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	17
	Cisco
	N2K-C2248TP-E-1GE
	FOX2041GBES
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	18
	Cisco
	N2K-C2248TP-E-1GE
	FOX2041GBDM
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	19
	Cisco
	WS-C3650-48TD
	FDO2038Q0X8
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	20
	Cisco
	WS-C3650-48TD
	FDO2038Q0X3
	2019/12/05 ~ 2020/12/04
	12个月
	第三方维保
	

	合计(人民币)：
	


以上设备部署于广东省东莞市凤岗镇东深二路凤德岭段2号东莞深证通信息技术有限公司1号数据中心托管机房。
四、服务要求
1、服务内容

★服务范围

需要购买维保服务的设备包含：20台网络设备。具体维护服务内容包括：硬件设备例行巡检及深度巡检、故障处理、设备调整及优化、备件更换服务、软件补丁及升级服务、技术支持服务等。

★技术支持要求

维保方应指定专职项目经理以及稳定的维护服务队伍，提供7x24小时故障诊断、技术咨询等全方位的技术支持服务。包括热线电话支持服务、远程接入支持服务和现场技术支持服务。

2、服务内容要求

★巡检服务要求

1）日常巡检

每季度由维保方对买方设备产品至少巡检一次，并向买方提交当季度的技术服务总结及巡检报告。针对巡检中发现的问题，及时与买方进行沟通，共同确定解决方案后在买方组织下进行实施，并定期对问题解决情况进行跟踪和反馈。

2）深度巡检

由维保方通过进行定期深度巡检，收集深层次系统日志和任何错误原因，及时发现设备在运行过程中所出现的自然老化、功能失效、性能下降等缺陷，并采取适当的措施及时予以处理，以消除隐患、预防事故的发生。 

要求一年至少两次深度健康检查，时间由买方确定。巡检范围及能力要求覆盖买方现有的业务系统，不限于设备本身巡检。并向买方提交本次深度巡检的巡检报告
3）临时巡检

维保方可根据设备实际运行情况以及工作需要组织的专项或突发性巡检。

★技术支持服务要求

1)
故障应急响应

维保方需提供故障处理手册、故障处理流程、排障方案、应急方案（包括应急流程、实现方式等），在技术建议书里面具体描述，确保服务级别不受影响。

对于系统一般问题，维保方应提供7×24小时本地电话技术热线支持，并可根据买方要求和实际情况到买方现场提供服务；

在故障发生时，根据买方要求，维保方应提供7×24小时现场服务，在规定时限内到达故障现场及时处理故障，并提供相关处理报告。

对于系统重大问题（如硬件系统宕机、软件系统崩溃等）紧急情况，维保方须一人远程处理一人赶到现场，维保方应提出实现方式和承诺的故障响应时间、故障排除时间。

重大故障或紧急事件处理时限要求：


故障应急响应时间：30分钟内登录系统排障；


现场到达时间：1小时到达现场；


故障解决时间：2小时内。


业务恢复时间：配合业务系统在4小时内恢复业务；

2）备品备件要求

除服务设备清单中特别说明外，所有产品的服务都需要满足7x24小时现场服务和7x24小时备件响应的基本要求，维保方须提供与本项目相关的备机备件清单。

维保方应在东莞或深圳设有与本项目采购内容相关的专享备件库（专享备件库应提供相关备件明细清单给买方，在买方出现故障时2小时内应把备件送达现场并更换）。
维保方应确保及时更换故障部件（紧急件2小时完成硬件更换，普通故障件2天之内完成更换，与买方约定更换时间的除外。紧急件不超过10％。）

注：紧急件一般指出现紧急故障时需要的备件，泛指主机中无冗余的部件，一旦此部件坏了，主机就宕机无法工作的部件。

普通故障件一般指的是主机中有冗余的部件，冗余部件中部份故障时暂时不影响系统正常运行。

★系统软件补丁及升级服务

如原厂发布新的系统补丁或者版本时，维保方需及时通知买方并通过邮件形式发送系统补丁或版本相关详细信息，并结合买方设备现状进行可行性评估，如需要安装新的补丁，在征得买方同意后进行升级。同时还需要配合各相关业务系统进行升级，提供技术支持。

★重大应急保障要求

维保方按照买方需要提供重大节假日（非周末）及特殊事件通信24小时现场保障服务，严格按照买方提出的时间要求及操作要求，准时到达现场提供技术支持以及应急保障服务。

要求保障前5个工作日根据买方要求提交保障方案及计划，保障实施完毕后3个工作日内向买方提交保障总结。

★设备调整及变更

因系统维护或优化（而非建设）需要而进行的调整方案的制定并协助实施。维保方应提供具备相应技术能力人员配备情况、进度及质量控制管理方式和预期效果的说明。

针对系统运行情况，每半年提供具有可执行性的优化建议并协助实施。

维保方提供系统变更服务，包括但不限于以下内容：

对于计划中的停机维护进行风险评估；
对于补丁程序的风险评估和建议；
对于期间内的主要系统变更进行风险评估；
对于即将发生的主要系统变更提出建议；
根据买方系统实际情况对系统档案进行更新；
根据实际情况，对老旧设备的更换，提出相关建议、实施方案，待审核通过后，再进行实施。
★系统性能分析及优化

维保方应根据用户要求派指定服务工程师在双方约定时间内赶往买方现场，提供不间断的性能调优服务，服务内容包括但不限于：

分析系统、网络、应用软件及第三方系统软件产品等各方面资源的使用情况；
确定系统性能现状及性能调整的目标；
定位系统中出现的性能瓶颈；
根据原厂发布的版本进行微码升级，并进行微码问题跟踪；
测试验证针对性能瓶颈进行的改进方案。
★系统安全专项要求 

维保方应与买方签订各安全保密协议，并通过与具体服务工程师签订个人保密协议的方式将保密责任和要求传达到服务工程师，确保买方系统安全稳定运行，确保买方系统中的保密信息不被非法传播和使用；维保方需为买方提供服务范围内的设备或软件的安全服务，提供以下服务内容得到有效执行的措施和办法，服务内容有：

账号、口令安全控制；
根据原厂发布的安全漏洞更新建议，及时打补丁，升级软件或者其他紧急措施弥补安全漏洞；
利用原厂产品功能和特点，及时部署相关策略弥补安全漏洞，提供审计功能；
配合买方对系统实际运行情况定期评估，提出安全加固建议，并根据规范配合实施系统加固；
配合买方需求对系统安全架构进行调整；
遵守买方安全管理制度，定期进行密码修改、账号清理、操作审计等安全维护工作；
根据买方信息保密要求，建立相应的信息使用和审计管理制度，定期对买方系统中保密信息的各类操作进行审计，并提供具体的审计报告和记录给买方。

★新项目支撑服务

维保方提供包括但不限于配合买方机房设备调整和搬迁，设备的资产清理和报表填报、新项目、新技术支撑等工作。

★技术咨询及现场培训

维保方需提供技术咨询服务，解答买方技术人员提出的疑难问题，实现方式为电话、Email和现场交流；

根据买方需求每季度提供一次现场培训，提升买方维护技能；

全国典型案例共享，定期收集全国故障案例，与买方共享；

提供应用软件系统咨询服务。

★报告输出和文档输出要求

维保方在服务开始前，应提供年度服务计划和方案，并经买方确认。在服务期间提供完整的服务报告，主要分为日常报告和服务报告。

日常报告如：季/半年/年度报告；

服务报告如： 维保方遇到故障、重大故障需提交《故障处理报告》、《重大问题故障分析与解决报告》等报告。

3、备件更换维修服务要求

在维护服务期限内，维保商为所有服务范围内设备的全部故障件的更换及维修均是免费的，即备件费用以及相应产生的备件送达运费、维护人员费用已经包含在总体的服务费用之中，不再以任何方式另行收取。所有更换的备件要求与原设备或模块的型号相同，各项性能规格不低于原有设备或模块。

4、买方信息安全要求

在维护服务期限内，维保商为所有服务范围内设备更换下来的硬盘，需要在最后一次付款前由维保商在买方服务场所进行消磁处理。
标段B：
一、服务提供商相关要求：

1、服务质量认证：公司第三方认证，能提供ISO9001、ISO20000、ITSS认证证明的以提供证书原件或复印件为依据，复印件加盖公司公章。

2、需具有ISO27000信息安全认证、具有ISO14000 IT系统运维环境管理认证，并提供证明原件或者复印件加盖公司公章。
3、北京备件库需提供备件清单、照片、备件库地址及库房联系人、联系方式，以备随时电话和现场查证。
4、提供2017年至今维护服务案例，同行业类似设备维保服务合同，每个合同扫描件必须提供设备清单且提供的合同必须是直签维保合同（代理、转包等相关服务的不算）。
5、备件管理体系需具备备件调拨、备件出入库管理能力。以提供文件管理方案说明、备件管理系统截屏为依据。
6、提供为本项目服务的支撑人员名单，后期若涉及人员调整，需经甲方同意。北京服务工程师2名，具备3年以上从事相关工作经验，熟悉思科、华为、天融信、锐捷和F5等网络设备的故障维护工作，每名工程师至少具备CCNP及以上证书，本地工程师需要提供社保证明。
二、维保期限及方式要求
维保期限：购买《附件-维保及新购设备列表》中“标段B--《维保设备清单》”内设备的维保服务，所有设备维保服务期限详见《维保设备清单》，本次维保设备在维保协议正式签署前若发生故障，中标方应负责处理，因此发生的成本费用含在本次维保协议总价中。
维保方式及要求：

1、购买思科原厂维保和第三方维保服务进行维保，详见《维保设备清单》。
2、服务提供商在投标时，需将服务、技术支持的文档、备件库的规划准备，做具体的描述。
服务包括：季度巡检不少于4次、深度巡检不少于1年2次、系统补丁升级服务(指定系统)等。

技术支持文档包括：处理手册、故障处理流程、排障方案、应急方案等。

备件库的方案说明，投标方需要在北京有备件库，需对应《附件-维保及新购设备列表》中的“标段B--《维保设备清单》”中的设备列出相关备件明细、以及备件库详细地址及联系方式等。

合同付款方式（模板）：

本合同总金额大写：         元（￥：     ）以上金额包括相应的增值税。除另有约定外，甲方无需就本合同项下委托事项向乙方另行支付其他任何费用。

1、合同签订后，甲方收到乙方发票后 10 个工作日内支付乙方合同总金额的40%；

2、乙方按照合同约定提供了六个月服务后，甲方对乙方的服务进行考核评审，通过后乙方开具发票，甲方在收到乙方发票10个工作日内支付乙方合同总金额的50%；

3、在乙方按照合同约定提供了12个月服务后，甲方对乙方的服务项目进行考核和验收，并提交《验收报告》给甲方验收，通过后乙方开具发票，甲方在收到乙方发票10个工作日内支付剩余10%。如出现违约按合同规定扣除乙方未按约定提供服务的违约金。

三、维保设备清单
详见《附件-维保及新购设备列表》中的标段A-维保设备清单。
	序号
	品牌
	设备型号
	序列号
	维保期限
	维保时间
	维保方式
	报价
(人民币)

	1
	CISCO
	ASA5545-K9
	FGL202440MJ
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	三方维保
	

	2
	CISCO
	N5K-C5672UP-BUN
	FOC2025R16T
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	原厂维保
	

	3
	CISCO
	N5K-C5672UP-BUN
	FOC2025R120
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	原厂维保
	

	4
	CISCO
	N7K-C7004-S2-R
	JAF1724ADJG
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	原厂维保
	

	5
	CISCO
	WS-C3650-48TD-E
	FDO2038E1TR
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	三方维保
	

	6
	CISCO
	WS-C3650-48TD-E
	FDO2038E1UF
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	三方维保
	

	7
	CISCO
	ASA5545-K9
	FGL202440MK
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	三方维保
	

	8
	CISCO
	N5K-C5672UP
	FOC2043R02E
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	原厂维保
	

	9
	CISCO
	N5K-C5672UP-BUN
	FOC2025R123
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	原厂维保
	

	10
	CISCO
	N7K-C7004-S2-R
	JAF1741BDPL
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	原厂维保
	

	11
	CISCO
	N2248TP-E-FA-BUN
	FOX2029G3KB
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	三方维保
	

	12
	CISCO
	N2248TP-E-FA-BUN
	FOX2029G93R
	2019/11/11~2020/12/31
	14个月
	三方维保
	

	13
	CISCO
	N2248TP-E-FA-BUN
	FOX2029G93T
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	14
	CISCO
	N2248TP-E-FA-BUN
	FOX2029G93K
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	15
	CISCO
	N2248TP-E-FA-BUN
	FOX2029G93N
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	16
	CISCO
	N2K-C2248TPE-FA-B
	FOX2026G686
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	17
	CISCO
	N2K-C2248TPE-FA-B
	FOX2039GD40
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	18
	CISCO
	N2K-C2248TPE-FA-B
	FOX2039GD3U
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	19
	CISCO
	N2K-C2248TPE-FA-B
	FOX2039GD35
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	20
	CISCO
	N2248TP-E-BA-BUN
	FOX2106P562
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	21
	CISCO
	N2248TP-E-BA-BUN
	FOX2106P560
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	22
	CISCO
	N2248TP-E-FA-BUN
	FOX2029G91X
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	23
	CISCO
	N2248TP-E-FA-BUN
	FOX2029G94Q
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	24
	CISCO
	N2248TP-E-FA-BUN
	FOX2029G92E
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	25
	CISCO
	N2248TP-E-FA-BUN
	FOX2029G92Q
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	26
	CISCO
	N2248TP-E-FA-BUN
	FOX2029GGTV
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	27
	CISCO
	N2K-C2248TPE-FA-B
	FOX2026G66T
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	28
	CISCO
	N2K-C2248TPE-FA-B
	FOX2039GD3Z
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	29
	CISCO
	N2K-C2248TPE-FA-B
	FOX2039GD3S
	2019/12/13~2020/12/31
	12个月
	三方维保
	

	合计(人民币)：
	


以上设备部署于北京市朝阳区裕民路甲3号国家计算机网络应急技术处理协调中心中国移动通信集团北京有限公司国家信息中心机房。

四、服务要求
1、服务内容

★服务范围

需要购买维保服务的设备包含：29台网络设备。具体维护服务内容包括：硬件设备例行巡检及深度巡检、故障处理、设备调整及优化、备件更换服务、软件补丁及升级服务、技术支持服务等。

★技术支持要求

维保方应指定专职项目经理以及稳定的维护服务队伍，提供7x24小时故障诊断、技术咨询等全方位的技术支持服务。包括热线电话支持服务、远程接入支持服务和现场技术支持服务。

2、服务内容要求

★巡检服务要求

1）日常巡检

每季度由维保方对买方设备产品至少巡检一次，并向买方提交当季度的技术服务总结及巡检报告。针对巡检中发现的问题，及时与买方进行沟通，共同确定解决方案后在买方组织下进行实施，并定期对问题解决情况进行跟踪和反馈。

2）深度巡检

由维保方通过进行定期深度巡检，收集深层次系统日志和任何错误原因，及时发现设备在运行过程中所出现的自然老化、功能失效、性能下降等缺陷，并采取适当的措施及时予以处理，以消除隐患、预防事故的发生。 

要求一年至少两次深度健康检查，时间由买方确定。巡检范围及能力要求覆盖买方现有的业务系统，不限于设备本身巡检。并向买方提交本次深度巡检的巡检报告
3）临时巡检

维保方可根据设备实际运行情况以及工作需要组织的专项或突发性巡检。

★技术支持服务要求

1)
故障应急响应

维保方需提供故障处理手册、故障处理流程、排障方案、应急方案（包括应急流程、实现方式等），在技术建议书里面具体描述，确保服务级别不受影响。

对于系统一般问题，维保方应提供7×24小时本地电话技术热线支持，并可根据买方要求和实际情况到买方现场提供服务；

在故障发生时，根据买方要求，维保方应提供7×24小时现场服务，在规定时限内到达故障现场及时处理故障，并提供相关处理报告。

对于系统重大问题（如硬件系统宕机、软件系统崩溃等）紧急情况，维保方须一人远程处理一人赶到现场，维保方应提出实现方式和承诺的故障响应时间、故障排除时间。

重大故障或紧急事件处理时限要求：


故障应急响应时间：30分钟内登录系统排障；


现场到达时间：1小时到达现场；


故障解决时间：2小时内。


业务恢复时间：配合业务系统在4小时内恢复业务；

2）备品备件要求

除服务设备清单中特别说明外，所有产品的服务都需要满足7x24小时现场服务和7x24小时备件响应的基本要求，维保方须提供与本项目相关的备机备件清单。

维保方应在北京设有与本项目采购内容相关的专享备件库（专享备件库应提供相关备件明细清单给买方，在买方出现故障时2小时内应把备件送达现场并更换）。
维保方应确保及时更换故障部件（紧急件2小时完成硬件更换，普通故障件2天之内完成更换，与买方约定更换时间的除外。紧急件不超过10％。）

注：紧急件一般指出现紧急故障时需要的备件，泛指主机中无冗余的部件，一旦此部件坏了，主机就宕机无法工作的部件。

普通故障件一般指的是主机中有冗余的部件，冗余部件中部份故障时暂时不影响系统正常运行。

★系统软件补丁及升级服务

如原厂发布新的系统补丁或者版本时，维保方需及时通知买方并通过邮件形式发送系统补丁或版本相关详细信息，并结合买方设备现状进行可行性评估，如需要安装新的补丁，在征得买方同意后进行升级。同时还需要配合各相关业务系统进行升级，提供技术支持。

★重大应急保障要求

维保方按照买方需要提供重大节假日（非周末）及特殊事件通信24小时现场保障服务，严格按照买方提出的时间要求及操作要求，准时到达现场提供技术支持以及应急保障服务。

要求保障前5个工作日根据买方要求提交保障方案及计划，保障实施完毕后3个工作日内向买方提交保障总结。

★设备调整及变更

因系统维护或优化（而非建设）需要而进行的调整方案的制定并协助实施。维保方应提供具备相应技术能力人员配备情况、进度及质量控制管理方式和预期效果的说明。

针对系统运行情况，每半年提供具有可执行性的优化建议并协助实施。

维保方提供系统变更服务，包括但不限于以下内容：

对于计划中的停机维护进行风险评估；

对于补丁程序的风险评估和建议；

对于期间内的主要系统变更进行风险评估；

对于即将发生的主要系统变更提出建议；

根据买方系统实际情况对系统档案进行更新；

根据实际情况，对老旧设备的更换，提出相关建议、实施方案，待审核通过后，再进行实施。

★系统性能分析及优化

维保方应根据用户要求派指定服务工程师在双方约定时间内赶往买方现场，提供不间断的性能调优服务，服务内容包括但不限于：

分析系统、网络、应用软件及第三方系统软件产品等各方面资源的使用情况；

确定系统性能现状及性能调整的目标；

定位系统中出现的性能瓶颈；

根据原厂发布的版本进行微码升级，并进行微码问题跟踪；

测试验证针对性能瓶颈进行的改进方案。

★系统安全专项要求 

维保方应与买方签订各安全保密协议，并通过与具体服务工程师签订个人保密协议的方式将保密责任和要求传达到服务工程师，确保买方系统安全稳定运行，确保买方系统中的保密信息不被非法传播和使用；维保方需为买方提供服务范围内的设备或软件的安全服务，提供以下服务内容得到有效执行的措施和办法，服务内容有：

账号、口令安全控制；

根据原厂发布的安全漏洞更新建议，及时打补丁，升级软件或者其他紧急措施弥补安全漏洞；

利用原厂产品功能和特点，及时部署相关策略弥补安全漏洞，提供审计功能；

配合买方对系统实际运行情况定期评估，提出安全加固建议，并根据规范配合实施系统加固；

配合买方需求对系统安全架构进行调整；

遵守买方安全管理制度，定期进行密码修改、账号清理、操作审计等安全维护工作；

根据买方信息保密要求，建立相应的信息使用和审计管理制度，定期对买方系统中保密信息的各类操作进行审计，并提供具体的审计报告和记录给买方。

★新项目支撑服务

维保方提供包括但不限于配合买方机房设备调整和搬迁，设备的资产清理和报表填报、新项目、新技术支撑等工作。

★技术咨询及现场培训

维保方需提供技术咨询服务，解答买方技术人员提出的疑难问题，实现方式为电话、Email和现场交流；

根据买方需求每季度提供一次现场培训，提升买方维护技能；

全国典型案例共享，定期收集全国故障案例，与买方共享；

维保方需提供与系统相关的现场培训，培训内容包括系统的必备基础知识、日常运行维护和故障应急处理等工作的相关内容，培训人员需具备培训技能，售后培训作为系统验收考核项目。

★报告输出和文档输出要求

维保方在服务开始前，应提供年度服务计划和方案，并经买方确认。在服务期间提供完整的服务报告，主要分为日常报告和服务报告。

日常报告如：季/半年/年度报告；

服务报告如： 维保方遇到故障、重大故障需提交《故障处理报告》、《重大问题故障分析与解决报告》等报告。
3、备件更换维修服务要求

在维护服务期限内，维保方为所有服务范围内设备的全部故障件的更换及维修均是免费的，即备件费用以及相应产生的备件送达运费、维护人员费用已经包含在总体的服务费用之中，不再以任何方式另行收取。存储介质等涉密部件需要乙方妥善处置后才能带走，如果发现维保方泄露买方机密，一切责任由维保方承担。所有更换的备件要求与原设备或模块的型号相同，各项性能规格不低于原有设备或模块。

4、买方信息安全要求

在维护服务期限内，维保商为所有服务范围内设备更换下来的硬盘，需要在最后一次付款前由维保商在买方服务场所进行消磁处理。
报价公司及公章：           
       年    月    日
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