第四部分：技术要求
1、 项目简介

沙洲职业工学院现有2套DELL SC4020存储作为虚拟化数据平台的核心存储，目前已经过保。为保证系统的正常运行，保障服务的安全、高效，需对现有存储设备的维保服务进行采购。

2、 维保设备清单

	HSN
	Svctag
	product line
	备注
	保修信息

	主控制器
	807M802
	DELL COMPELLENT SC4020
	300G*12
	过保

	
	G77M802
	DELL COMPELLENT SC4020
	300G*12
	

	SAS盘
	F8Y3722
	DELL COMPELLENT SC200
	600G*12
	

	
	CMW3722
	DELL COMPELLENT SC200
	600G*12
	

	
	4BY3722
	DELL COMPELLENT SC200
	600G*12
	

	
	6BB4722
	DELL COMPELLENT SC200
	3TB*12
	

	
	3BB4722
	DELL COMPELLENT SC200
	3TB*12
	


3、 维保升级服务要求
总体要求：保证维保设备软硬件无告警和异常，保障系统平稳运行。
	HSN
	Svctag
	product line
	备注
	保修服务内容

	主控制器
	807M802
	DELL COMPELLENT SC8000
	300G*12
	硬件9个月7*24服务

	主控制器
	G77M802
	DELL COMPELLENT SC8000
	300G*12
	硬件9个月7*24服务

	SAS盘
	F8Y3722
	DELL COMPELLENT SC200
	600G*12
	硬件9个月7*24服务

	
	CMW3722
	DELL COMPELLENT SC200
	600G*12
	硬件9个月7*24服务

	
	4BY3722
	DELL COMPELLENT SC200
	600G*12
	硬件9个月7*24服务

	
	6BB4722
	DELL COMPELLENT SC200
	3TB*12
	硬件9个月7*24服务

	
	3BB4722
	DELL COMPELLENT SC200
	3TB*12
	硬件9个月7*24服务


4、 具体服务内容：
1．预防性健康检查服务

（1）制定维护计划

制订规范化、系统化并且是行之有效的日常维护作业计划，提高用户方日常运维效率，减少故障的发生。
（2）日常巡检服务
结合实际情况制订详细规范的设备巡检计划，每季度一次定期对维保设备进行现场健康检查、运行情况检查，保证掌握第一手的设备运行资料，尽可能消除故障隐患，保证设备长期健康、稳定的运行。
（3）预防性检查维护

对合同签订维保的软硬件维护范围内的设备进行全面检测，确认设备运行状态，检查系统错误记录，排除潜在隐患，以确保业务系统能正常稳定的运行。
2．硬件保修服务
本服务是对续保客户提供的一种保障性增值服务,即对维保服务期内的产品硬件在产品正常使用过程中可能发生的故障(人为不当操作、设备运行环境、不可抗力因素等造成的产品毁损情形除外)提供维护维修服务。硬件保修服务作为设备最基本、最重要的服务之一，为产品的长期稳定运行增加了一个重要的安全筹码，有利于延长了产品的生命周期，有利于更好的保障客户网络安全。
维保服务期内，维保产品正常使用下发生故障由成交供应商负责保修，所有费用包含在本项目合同价款中。

3．电话与远程支持服务
电话与远程技术支持服务是指成交供应商技术工程师通过电话、网络等方式为采购人提供排除故障、更改配置、调整网络结构等技术支持服务。采购人提出技术服务请求，成交供应商技术工程师通过电话、网络等远程支持服务为采购人提供7*24小时电话与远程支持服务，所有故障需在10分钟内有工程师响应，并尽快排除故障。
4．现场技术支持服务
负责对硬件和系统提供现场支持，包括更换损坏的硬件、系统的排错调优、升级以及特殊情况下的现场值守等。

（1）在系统使用中发现故障的时候，需提供现场紧急响应和服务，安排具备处理能力的工程师赶赴现场处理故障，在最短的时间内解决故障，恢复系统正常运行。10分钟内工程师响应，若电话远程无法解决，4小时内工程师需到达现场；

（2）备件24小时内到位；一般问题到达现场后4小时内解决，其他非硬件问题8小时内解决，所有问题解决时间不得超过24小时。如遇特殊情况，与采购人协商后在不影响工作的前提下可适当延迟。故障处理包括在规定的时限内检查操作系统日志，收集错误信息，定位故障、更换配件，排除硬件故障，并完成数据恢复等工作，恢复系统运行；

（3）按照用户要求进行系统的排错、调优、硬盘空间规划和特殊情况下的现场值守等；

（4）按采购人要求分析、处理故障并在故障修复之后提交故障处理情况报告并更新设备档案信息库和运维事件知识库以及系统故障处置指南，报告包括故障时间、故障现象、影响范围、解决过程描述、处理结果、经验总结等内容：

	序号
	服务项
	文档要求

	1
	日常巡检
	《巡检报告》

	2
	故障处理
	《事件工单》，《问题工单》

	
	
	《系统故障处置指南》

	3
	配合工作
	按用户实际要求


5．优化升级更新服务
根据维保设备的实际情况对各个设备的控制微码进行版本检查并完成升级工作；对相应软件进行必要的升级以及补丁修复等。

6．培训及其他服务

成交供应商负责为采购人培训1～2名技术人员；安排专门的项目经理和团队负责协调，对采购人现有的平台进行升级可行性评估，并提供合理化建议，定期提供维护技术档案；

7．电话回访服务
成交供应商需设有专职电话回访人员。电话回访人员每季度不少于 3 次通过电话向采购人的设备维护、使用人员了解相关设备运行情况，并记录采购人维护、使用人员反映的问题或意见并及时反馈给成交供应商的技术经理，以便能及时响应相关服务请求，解决有关问题。
成交供应商需建有完善的技术服务规范，严格要求所有相关服务的人员必须提供优质规范的服务，每次技术服务后，成交供应商需安排有专门人员对技术服务人员的服务质量等情况进行回访调查，通过对技术服务质量的监督和收集采购人意见和建议，以期确保和进一步提升为采购人提供的服务质量。

