锐捷网络设备维保技术服务需求

一、锐捷原厂维保服务
锐捷服务工程师首先通过网络、电话等方式进行远程诊断，并为问题的排除提供帮助。对于不能远程诊断、解决的硬件问题，锐捷服务工程师将在合同约定的时间范围内到达现场，为问题的诊断及排除提供技术支持。对于判定需要通过更换备件予以解决的问题，将负责在合同约定时间内完成备件的送达及更换，以确保锐捷提供支持的网络设备恢复正常运行。
业务恢复时间承诺：
	故障级别
	业务恢复时间

	一级故障(网络中断或无法正常使用 ， 从而严重影响客户业务运营的情况)
	2小时

	二级故障(网络应用质量严重下降 ， 但核心业务未中断；  或者网络中部分非重要业务 完全中断)
	8小时

	三级故障(网络性能受到影响 ， 但大部分业务仍能正常运行)
	24小时

	四级故障(网络性能受轻微影响或无影响 ， 大部分业务仍能正常运行)
	72小时


说明：业务恢复时间指在具备实施条件的前提下，通过设备复位、修改配置、更换硬件、更新软件等手段，临时或彻底解决锐捷设备故障，并恢复业务运行的时间。
1.1远程技术支持
锐捷技术支持中心提供7×24小时热线服务（400-811-1000），为客户提供售后技术问题咨询、服务产品销售咨询服务、受理客户故障申报、硬件报修服务请求、提供服务投诉及建议通道。
锐捷技术支持中心通过规范的服务体系和流程建设，7*24小时响应热线技术支持，通过实时受理咨询/故障问题，结合锐捷规范的 CSOS故障跟踪管理系统进行记录和跟踪，保证客户的每个服务请求能够及时有效的得到跟踪处理。
1.2远程问题处理(7×24×30min)
针对客户提出的产品/方案故障申报类服务请求，锐捷提供远程问题处理服务，通过远程进行故障分析和处理支持，排查具体的故障原因和提供解决方案。
在收到服务请求时，锐捷工程师将首先通过电话进行响应，根据服务等级规定的响应时间要求，及时与客户对接进行问题分析，信息收集，故障诊断和排查，提供合理的解决方案， 推动客户实施解决方案。
针对通过电话不能直接解决的故障或问题，与客户沟通采用远程方式解决，工程师将通过远程终端登陆到故障设备进行必要的故障信息收集分析，进行故障诊断和排查，提供合理的解决方案，指导客户实施。
1.3在线技术支持
锐捷官方网站提供了大量的产品和技术资料，如产品配置手册、实施一本通、技术指导书、产品培训胶片等，通过授权客户可以访问公司网站并下载相关资料，使客户可以及时掌握最新的维护经验和技巧、获得最新的产品技术知识。
1.4软件更新支持
（1）客户可通过锐捷官方技术支持网站获得软件修正补丁；
（2）软件升级或者新功能新特性的提供不在该服务的范围内；
（3）此服务仅针对主机版本软件，不包含应用软件（如认证计费、网管软件等）更新。
1.5原厂备件先行服务
（1） 当客户网络设备出现故障，只需在锐捷网络服务电话协助下确认故障部件，锐捷网络将在双方约定的时效内【5天（周一到周五）×9小时（早上9点到晚上18点）受理，第二个工作日备件送达】 提供所需的备件，寄送更换件或由工程师送达客户现场，寄件物流费用由锐捷承担，客户获得设备快速恢复途径，免去送修时的繁琐流程。
（2）为保证服务质量，供应商响应前，需要提供项目对应设备的设备厂商项目授权函和设备厂商服务承诺函。
（3）更换的备件是同型号设备或同级别其它型号设备（当该型号产品已停产且没有相应的物料，锐捷将向客户提供同档次其它型号设备或板卡进行更换）。锐捷提供的备件归客户所有， 而客户原有的故障件归锐捷所有，如由于特殊原因，客户不能返还故障件，客户应当另外购买相应故障件。
1.6现场支持服务
[bookmark: _GoBack]客户需要锐捷网络服务工程师进行现场服务或在设备发生硬件故障后需要现场进行支持，锐捷将安排具备相应资历的技术支持工程师按照服务规定时间内前往客户现场，现场协助客户进行故障分析和诊断、制定故障恢复方案，并尽力协助现场排除故障。
（1）中标单位需在中标后五个工作日向客户提供加盖设备厂商项目公章的项目服务启动函，作为响应的验收条件；
（2）在规定的响应时效内【5天（周一到周五）×9小时（早上9点到晚上18点）受理，第二个工作日到达】工程师到达客户现场进行服务；
（3）提供故障处理程序启动后的监控及程序关闭后的回访服务。
二、锐捷网络设备维保清单
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设备类型 整机型号 整机数量 设备型号 设备数量

S8612E-Iseries 2

M8600E-24GT20SFP4XS-ED 2

M8600E-48XS-DC 2

M8600E-CM(V2.0) 4

M8612E-FE-D I 4

RG-PA600I 8

RG-RSR50-X-84 1

RSR50-X-CMI 2

HNM-8GT2XS-E 1

RG-PA460-RI 2

RSR50-X-SPU300 1

RG-S5750C-28GT4XS-H 1

RG-PA70I 2

RG-S5750C-28SFP4XS-H 4

RG-PA70I 8

RG-S6120-48XS8CQ 2

RG-PA550I II-F 4

SMP

RG-SMP 2.X 专业版 1 1

RG-S6120-48XS8CQ 2

汇聚交换机

万兆交换机

核心交换机

RG-S8612E 2

路由器

RG-RSR50-X-84 1

RG-S5750C-28GT4XS-H 1

RG-S5750C-28SFP4XS-H 4


