附件1：超融合软件维保服务内容
服务内容
	服务内容
	服务介绍

	5X9技术咨询和系统支持
	对于医院方后期系统集成方案的问题，提供答复；对现有设备的改进提供新技术咨询服务。向医院方介绍新产品，新设备的性价比，为后续更新改进原有设备提供建议。

	5X9远程故障解决服务
	当收到医院方系统出现技术故障的运维与售后需求时，要立即做出实质性响应，联系医院方相关人员核实故障情况，收集故障信息，以最快的速度分析故障原因，确定故障点，再根据故障类型和医院的需求，进行故障排除，保证在尽可能短的时间内解决技术故障。

	远程系统健康检查
	通过远程接入的方式为医院方提供每年2次健康检查服务，体检范围包括超融合存储、虚机、虚拟主机等。主要是为了帮助医院方了解系统运行状态，发现和消除问题隐患，提出针对性地使用建议，以确保系统健康运行。

	软件升级服务
	在服务期内，如有新版本发布并且医院方需要升级的，公司应提供升级后的完整产品包，并提供产品升级指导手册，协助医院进行相关的小版本升级操作。产品升级前，医院方有责任做好相应的数据备份；若升级涉及数据迁移，所需的方案和服务，双方另行协商。


故障级别定义
	故障级别
	故障级别定义
	详细描述

	一级故障
	系统瘫痪，对业务运营造成了重大影响。
	1、超融合宕机或虚机失效，无法提供服务。 
2、桌面云产品大量宕机。

	二级故障
	系统部分功能丧失，或者该故障对系统存在重大隐患，对客户业务运营产生中等程度影响
	超融合发生HA切换，虚机能正常切换成功，集群属于亚健康状态，存在业务隐患。
产品重要功能模块无法使用。
部分功能丧失或对系统存在重大隐患。
3、系统出现严重告警。
4、业务系统卡顿等，严重影响正常服务

	三级故障
	故障对业务的影响很小或基本不影响业务
	系统出现告警。
不影响系统运行的硬件故障，需更换备件或需送修。
次要功能不能正常工作。


3.服务响应时间
在承诺的工作时间内，如果发现任何属于厂家责任的系统缺陷，免费进行修改。针对不同服务等级，服务响应时间不低于以下标准：
	故障等级
	响应时间

	一级故障
	30分钟

	二级故障
	2小时

	三级故障
	4小时


