
合同编号:豫财招标采购一2022-M67一 4

郑州大学政府采购货物合同

甲方 (全称): 郑州大学

乙方 (全称): 中国广电河南网络有限公司

根据 《中华人民共和国民法典》 《中华人民共和国政府采购法》及有关法律

规定,遵循平等、自愿、公平和诚实信用的原则,双方同意按照下述条款订立本合同,

共同信守。

一、供货范围及分项价格表 (详见附件 1、 附件 2)

1.本合同所指货物包括原材料、燃料、设备、产品、硬件、软件、安装材料、

备件及专用器具、文件资料等,详见附件 1、 附件 2,此附件是合同中不可分割的部

分

2.本合同总价包括但不限于货物价款、包装、运输、装卸、保险费、安装及相

关材料费、调试费、软件费、检验费、培训费等各种伴随服务的费用以及税金等。合

同总价之外,甲方不再另行支付任何费用。

二、质量及技术规格要求

乙方须按合同要求提供全新货物 (包括零部件、附件、备品备件等)货物的质

量标准、规格型号、具体配置、数量等应符合招标文件要求,其产品为原厂生产,且

应达到乙方投标文件及澄清文件中承诺的技术标准。

乙方应在本合同生效后 7个工作日内向甲方提供安装计划及质量控制规范;并
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于 3企王住旦业L进驻安装现场;所有货物运送到甲方指定地点后,双方在~3~日



内共同验收并签署验收意见。如甲方无正当理由,不得拒绝接收;在安装调试过程中 ,

甲方有权采取适当的方式对乙方货物质量标准、规格型号、具体配置、数量以及安装

质量和进度等进行检查。甲方如果发现乙方所供货物不符合合同约定,甲 方有权单方

解除合同,由此产生的一切费用由乙方承担。

三、包装与运输

货物交付使用前发生的所有与货物相关的运输、安装及安全保障事项等均由乙

方负责;货物包装应符合抗震、防潮、防冻、防锈以及长途运输等要求,对由于包装

不当或防护措施不力而导致的货物损坏、损失、腐蚀等损失均由乙方承担;在货物备

交付使用前所发生的所有与货物相关的经济纠纷及法律责任均与甲方无关。

四、质保期与售后服务 (详见附件 3)

1.所有设备免费质保期为~王L年 (自 验收合格并交付给甲方之 日起计算),终身

维护、维修。

2.在质保期内,因产品质量造成的问题,乙方免费提供配件并现场维修,且所提

供的任何零配件必须是其原设备厂家生产的或经其认可的。产品存在质量问题,甲方

有权要求乙方换货。

3.乙方须提供一年~⊥~次全免费 (配件+人力)对产品设备的维护保养。

⒋乙方承诺凡设备出现故障,自 接到甲方报修电话 1小时内响应,3小时内到达

现场,24小时内解决故障问题。保修期外只收取甲方零配件成本费,其他免费。

5.乙方未在规定时间内提供原配件或认可的替代配件,甲方有权自行购买,费

用由乙方承担。

,

6.其它 :



五、技术服务

1.乙方向甲方免费提供标准安装调试及~生L人次国内操作培训。

2.乙方向甲方提供设备详细技术、维修及使用资料。

3.软件免费升级和使用。

⒋乙方有责任对甲方相关人员实施免费的现场培训或集中培训措施,保证甲方相

关人员能够独立操作、熟练使用、维护和管理有关设备。

六、知识产权

乙方应保证甲方在使用该货物或货物的任何一部分时免受第三方提出的侵犯其

知识产权、商业秘密权或其他任何权利的起诉。如因此给甲方造成损失,己方承诺赔

付甲方遭受的一切损失。

七、免税

1.属于进口产品,用于教学和科研目的的,中标价为免税价格。

2.免税产品应由甲乙双方依据海关的要求签订委托进口代理协议,确认甲乙双方

的责任与义务。委托进口代理协议作为本合同的不可分割部分。

3.免税产品通关时乙方必须进行商检,未商检的,造成的损失由乙方承担。

八、交货时间、地点与方式

1.乙方于全.周筌王逅 垒.⒐日匝天血将货物按甲方要求在甲方指定地点交货、安装、

调试完毕,并具备使用条件,未经甲方允许每推迟一天,按合同总额的千分之五支付

违约金。

2.乙方负责所供货物包装、运输、安装和调试,并承担所发生的费用;甲方为乙

方现场安装提供水、电等便利条件。

3.安装过程中若发生安全事故由乙方承担。



4.乙方安装人员应服从甲方的管理,遵守国家法律法规和学校相关制度 ,否则一

切后果均 由乙方承担。

5.货物交付使用前,乙方负责对提供货物进行看管,并承担货物的丢失、损毁等

风险。

九、验收方式

1.初步验收。甲方按合同所列质量标准、规格型号、技术参数以及数量等在现场

验收,并填写初步验收单 (详见附件 4)。 验收时,甲方有权提出采用技术和破坏相

结合的方法。

乙方应向甲方移交所供设备完整的使用说明书、合格证及相关资料。乙方在所有

设备 (工程 )安装调试、软件安装完毕后,开展现场培训,使用户能够独立熟练操作

使用仪器或设备,尔后由供需双方共同初步验收;甲 乙双方如产生异议,由第三方重

新进行验收。如果乙方提供的货物与合同不符,甲方有权拒绝验收,由此所产生的一

切费用由乙方承担。

2.正式验收:依据河南省财政厅
“《关于加强政府采购合同监督管理工作的通知》

1豫财购 (2010)24号 】
”
文件要求,政府采购合同金额 50万元以上的货物采购项

目,由使用单位初验合格后,向 国有资产管理处提出验收申请,由采购单位领导牵头,

会同财务、审计、资产管理及专家成立验收专家组进行正式验收。学校验收通过后 ,

才能支付合同款项。

十、付款方式及条件

⒈本合同总价款 (大写)为 :~丿unin么:值..基:芷涮!冱:nui型:亚叵捌.拴:鱼贞:遛塾口:些:廴 .

￥ 9729585.007-E) 。



2.付款方式:货物验收合格后,经审计后,甲方向乙方支付全部货款的 95%;

质保期满 30天 内,甲方向乙方支付剩余的全部货款。

十一、履约担保

乙方向甲方以转账的方式提供合同总额 5%的履约保证金￠,履约担保金在签订合

同前交学校财务处,货物验收合格,正式交付使用后予以退还

十二、违约责任

乙方所交的货物产地、品牌、型号、规格、质量以及技术标准、数量等不符合合

同要求,甲方有权拒收,由此产生的一切费用由乙方负责;因货物更换而造成逾期交

货,则按逾期交货处理,乙方应向甲方每天支付合同标总额日千分之五的违约金。

甲方无正当理由拒收设备,应向乙方偿付拒收设备款额百分之五的违约金。甲方

逾期付款,应向乙方支付本合同标的总额的日万分之四的违约金。

十三、其它

1.组成本合同的文件及解释顺序为:本合同及其附件、双方签字并盖章的补充协

议和文件;投标书及其附件;招标文件及补充通知;中标通知书;国家、行业或企业

(以最高的为准 )标准、规范及有关技术文件 ;投标书及其附件。

2.双方在执行合同时产生纠纷,协商解决;协商不成,向 甲方所在地人民法院

提起诉讼。

3.本合同共~卫⒉~页 ,一式 18份 ,甲方执~ⅠL份 (用于合同备案、进口产品免税、

验收、报账等事项),乙方执 廴份,招标公司执~丝L份。

4.本合同未尽事宜,甲方双方可签订补充协议,与本合同具有同等法律效力。
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甲方 :

地址 :

5.本合同经双方法定代表人或其授权代理人签字并加盖单位公章后生效。

6.法律文书接收地址 (乙方):郑州市郑东新区众旺路 52号大象融媒大厦 14

乙方 :

100 地址:郑 广电大厦

``J

'ˉ

′

'、

签字代表 (或委托代

电话 : 电舀
·
: 0371-61690076

开户银行:工商银行郑州郑花支行

贝长乓手: 1702 0220 1920 0047 776

合同签署 日期 : 乃 )1啤 n月~日

司
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附件 3:

售后服务计划及保障措施

1.1.1 项目售后服务概述

1.1.1.1  服务内容及服务期

1.针对本项目,中 国广电提供 2人 以上 (其 中设备原厂商 1人 )的驻场服务,设备原

厂商将为本项目提供原厂软硬件实施服务,提供原厂 5年免费维保服务,提供 7· 24小 时电

话支持。

1.1.1.2  保修技术支持服务方案概述

设备保修服务是华为为了满足客户对网络安全服务需求而提供的,旨 在保障客户网上设

备的稳定、高效运行,提高客户维护人员技术水平的服务方案。

保修服务包括:咨询服务、电话支持服务、远程技术支持服务、现场技术支持服务、紧

急故障排除服务、软件补丁服务、故障件维修服务、紧急各件支持服务。

保修期内,华为保修技术服务的服务内容和界面是统一的,“ 1-3年”、“3-5年”
和

“5-10

年
”

的保修服务方案、内容、界面相同。

1.1.1.3  保修技术支持服务项目说明

● 受理时间:指华为响应中心通过电话、EMAIL、 传真等各种方式受理客户请求的时

间;

● 响应时间:指最初接到客户服务请求到华为工程师通过电话向客户确认服务请求的

时间;

● 到达现场时间:指华为工程师从受理客户服务请求开始,到达双方协议约定的故障

处理现场为止的时间;

● 紧急故障恢复时间:从建立起一个有效的客户服务请求 (指此客户服 务请求 已包

含所有必要信息)到 故障恢复时间 (消 除了问题产生的影响但可能使系统在运行上

存在某些限制,或 导致客户服务请求的问题只能以在未来才能提供的软件升级得以

永久解决,此 时恢复方案只是一个临时解决办法 )。

● 解决方案提供: 指华为受理和响应了客户服务请求以后,给客户提供可行的解决

问题和故障的方案(确使问题或产生问题的原因不再发生并使系统恢复到问题发生

前的正常工作状态),不包含方案的实施。

● 天:除非本建议书另有其它规定,指 自然天。

华为将根据甲方的故障级别,采取必要的服务措施 (包 括调整),尽快排除故障,恢复系

统正常运行。华为可通过电话指导、远程登陆或现场服务等方式进行故障排除,并保证满足

相应故障级别的处理时限。

1.1.1.4  服务方式

1.1.1.4.1 电话技术支持

华为专门设立了电话热线 (400-822-9999),为 客户提供 24小 时不间断的售后技术支

持 (故障申报、硬件报修等 )、 销售及购买咨询、服务政策咨询、投诉及建议等服务请求受

理。
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华为客户服务中心采用先进的管理方法和技术,对所有来电进行实时响应,并在最短时

间内转接到相应的技术工程师,技术工程师对故障问题进行实时受理。整个服务过程有配套

的 IT系 统进行全程记录和跟踪,确保客户的每个服务请求都能够及时,高效的得到处理。

1.1.1.4.2 线上技术支持

7× 24小 时技术支持 APP

华为技术支持网站:http∶ //enterprise.huawei.cOm

华为技术支持邮箱:support~eahuawei.com

华为线上技术支持网站包含丰富的产品技术资料、安装调试文档和培训资料,为 客户提

供全方位多层次的技术支持。

1.1.1.4.3 服务计划

为满足客户对网络安全服务需求,保障客户网上设备的稳定、高效运行,提高客户维护

人员技术水平特制定本服务计划。

服务内容包括:咨询服务、电话支持服务、远程技术支持服务、现场技术支持服务、紧

急故障排除服务、软件补丁服务、故障件维修服务、紧急各件支持服务。

服务计划如下:

1.1.2 售后服务内容

1.1.2.1  电话咨询服务

1.1.2.1.1 服务项目定义

对于用户在维护中碰到的有关设备技术、业务的一般性问题,华为提供咨询服务,尽最
大努力,最大限度满足用户的需求。

服务时间:7中 24小 时

服务名称 服务内容 服务计划 备注

咨询服务
用户在维护中碰到的有关设备技术、业务的

一般性问题,华为提供咨询服务
7△ 24./|`时

电话支持服务
通过电话支持服务进行响应用户技术支持和

故障排除
7米 24小 时

远程技术支持服务
经用户许可通过远程接入进行响应用户技术

支持和故障排除
7阅 4'l`时

现场技术支持服务
对于通过电话支持服务和远程接入服务不能

解决的设备问题,提供现场支持服务

艹 E回
丁灭 而 驻场

紧急故障排除服务
出现紧急故障情况时,启 动应急处理流程 ,

并提供现场技术支持服务
7年 24小 时

软件补丁服务
向客户提供其所购产品的维护性版本或补丁

升级版本
按需

备件服务
设备故障提出备件服务申请后,提供报单后

30天的保修服务
艹 目:
饫 而

定期巡检服务
对系统和设备进行全面检查的巡检服务。及

早发现隐患,提 出建议与措施。
每季度 驻场

16



服务响应时间:15分钟

热线服务电话:400-822-9999;

EMAIL∶ support~Eahuawei.c。 m,传真: 075

1.1.2.1.2 服务流程

流程图:

8 0111

04
05

Ji.|● ,L哦

|

「
|

|丽圃|~~~~ll对
闸 「

Lˉ

=r=r。
」

07

流程说明及双方责任:

Responsibility(R) — —方全面负责的

Assistance(A) — —方协助支持的工作

1.1.2.2  电话支持服务

1.1.2.2.1 服务项目定义

用户在维护设各过程中,遇到自己不能解决的二 和三级问题时,通过电话、传真、

后,将在协议约定的服务等级规

指定工稗师

并分况r户
网盔燕号

务01 通过电话、传真、EMAIL发起月| 青求。

02 响应。 Δ

"

03 提供客户联系方式。

04
提供问题详细描述,需描述技术和业务疑雕

时间等相关信息。

的 青况,以及地点、
n
爪

05 确认服务受理时间。 n
^

记

问

艮服务请求信息,

医受理单号
”,由 n

爪06

指定工程师,并在华为客户问题管理系统中

系统将给该服务申请分配一个唯一的
“
客户

受理工程师告知客户。

n
^07 提供咨询问题答复。

EMAIL向 华为提出服务请求。华为接到技术支持的服

17
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人访忌

搬接咨询阎版

详细信息

呐应

编号 工作行为描述 华为 客户



定的响应时间内通过电话支持服务进行响应,然后根据故障现象划分故障的等级,帮 助用户

进行故障定位,并提出解决方案,最终指导用户排除设备故障。一级问题直接进入
“
紧急故

障排除服务
”。

2.华为设立用户服务响应中心、公布热线服务电话。服务时间:7· 24小 时。响应时

间15分钟。

3.乙方的热线服务人员均不能主动挂断电话,热线服务人员应指导予以故障排除,直

到问题得到解决或解答为止。对不能立即解决的问题在下述三种情形下,可暂时中断电话 ,

但技术人员必须立即予以记录、呈报、跟踪。

4.用 户需要对故障予以进一步诊断而暂时中断通话,随后热线技术服务人员必须主动

电话联系,以便确定原因或故障排除或进一步热线帮助。

5.用 户通过咨询已将故障排除,服务人员可暂中断电话。但中断后在最快时间内需再

主动确认一次。

6.热线服务无法解决,甲 方与乙方协商确定时间,由 乙方实施现场支持服务。

7.电话支持响应时间:指接到用户最初问题报告到华为工程师通过电话向用户确认服

务请求的时间。

1.1.2.2.2 服务流程

05
o3 o4

备认受建

树阖

|

-|

08

」

流程说明及双方责任 :

Responsibility(R) — —方全面负责的工作

Assistance(A) 一 一方协助支持的工作

1.1.2.3  远程 (远程接入 )服务技术支持

1.⒈ 2.3.1 服务项目定义

对于通过电话支持服务不能解决的二级问题和三级问题,华为在征得用户同意后 ,

护工稷筛

问医餐I
及爿环

间避路号

客户 人锚恋
提供咨询问压

详细信忠
△、C— — —

反板恿务柑球

讷应

编号 工作行为描述 华为 客户

01 通过电话、传真、EMAIL发起服务请求。

02 响应。
▲

小

03 提供客户联系方式。

04
提供问题详细描述,需描述技术和业务疑难的情况,以及地

点、时间等相关信息。
R

05 确认服务受理时间。

06

为服务请求指定工程师,并分配客户问题单号,在协议约定

的服务等级的响应时间内通过电话向客户确认服务请求,并

电话支持解决客户的故障,指导客户最终排除故障。

R

派遣经过华为公司产品培训的维护人员,在现场配合操作。

问题解决并闭环 ▲

"
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在协议约定的服务等级规定的响应时间内,通过远程终端登陆到用户申告问题的系统

中进行调查和收集数据,然后进行故障诊断,查找故障出现的原因,进行相应的处理 ,

指导现场维护人员排除设备故障。

远程接入响应时间:指从华为向用户确认电话指导不能排除故障到华为工程师远

程登陆到用户设备的时间。不包含用户准备系统侧远程接入端口 (可 访问)的 时间。

1.1.2.3.2 服务流程
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编号 阶段 工作行为描述 华为 客户

01

服务

建立

阶段

通过电话、传真、EMAIL发起服务请求。

响应。
Δ

^

提供客户联系方式
n
爪

04 提供问题详细描述,需描述技术和业务疑难的情况,以及

地点、时间等相关信息。

R

确认服务受理时间。
‘

A

06 指定工程师,并在在华为客户问题管理系统中记录服务请

求信息,系 统将给该服务申请分配一个唯一的
“
客户问题

受理单号
”,并告知客户。

R

07 确定故障级别 (依据问题级别定义 )。
‘
A

08

远程

技术

支持

收集现场故障定位信息 (包括但不限于设各告警信息、设

备数据配置、设备操作日志等 )。

A R

09 定位问题并提供解决方案。 厶

“

10 向客户提交远程服务申请。

11 确认解决方案并批准允许远程实施。
n
爪

12 准备远程接入环境并确认是否可用。 ‘
A

n
爪

13 远程实施解决方案。 ▲

^

14 业务测试或路测 (方 案实施过程中或实施后 )。
‘
A

n
爪

15 确认问题解决并闭环问题。
n
爪
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1.1.2.4  现场技术支持服务

1.1.2.4.1 服务项目定义

对于通过电话支持服务和远程接入服务都不能解决的设备问题,华为技术有限公司提供

现场支持服务,安排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。无法通过有效的远程手段解决的情况下提供7× 24小 时响应上门技术支持服务。在省

会城市,工程师将在4小 时内赶到,抵达现场时间在甲方提出现场支持要求起计算。

1.1.2.4.2 服务流程

流程图
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编号 阶段 工作行为描述 华为 客户

01

服务

建立

阶段

现场

技术

支持

通过电话、传真、EMAIL发起服务请求。

02 响应。 厶

“

03 提供客户联系方式

04 提供问题详细描述,需描述技术和业务疑难的情况,以

及地点、时间等相关信息。

R

05 确认服务受理时间
‘
A

06 指定工程师,并在在华为客户问题管理系统中记录服务

请求信息,系 统将给该服务申请分配一个唯一的
“
客户

问题受理单号
”,并告知客户。

R

07 确定故障级别 (依据问题级别定义 )。
n
^

▲

"

08 收集现场故障定位信息 (包括但不限于设备告警信息、

设备数据配置、设各操作日志等 )。

A R

09

阶段

以传真或其它双方共同认可的形式确认启动现场支持

10 提供现场地址并安排进入现场

11 根据服务级别在规定时间内到达现场

12 协助进行现场安排 (提供操作权限密码、系统配置信息、

测试设各与工具 )

R

13 定位问题并提交现场实施申请和解决方案
n
爪
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编号 阶段 工作行为描述 华为 客户

14 确认方案并批准实施

15 业务测试或路测 (方案实施过程中或实施后 )

16 确认问题解决并闭环问题,向 客户提交 《现场技术服务

报告》并针对本次服务的相关内容对客户进行现场培训。

R R

06 好件到货验收确认。

07 参照 《故障件送修包装指引》对故障件进行包装发运。

08 安排坏件入库
n
^

09 确认需求满足闭环
Δ

^

1.1.2.5  硬件返修服务

8.硬件返修服务旨在满足您的备件周转要求,在 一定的时限内为您提供返修或更换服

务。

9.硬件返修服务是指您在通过备件服务申请后,即可将故障件返回华为指定接收点,

故障件送达华为的物流费用需要您承担,华为将在收到坏件后相应的SLA要 求内将修复件或

更换件发给您,并确认您已收到。

10.更换件可能是新件或者是同等类型和功能的好件(如该型号产品已停止生产且库存

各件耗尽,华为将向您提供不低于原件性能的其它型号设备或单板进行更换 )。 华为向您提

供的更换件归您所有,而您原有的故障件归华为所有,如果您由于数据安全、保密等原因,

不能返还故障部件,您应当提前购买故障件保留服务。

11.经华为更换过的产品/部件,可 以获得维修完成发货之日起或设备更换之日起 90

天的维保服务,或者继续获得原有的剩余维保期服务,以两者中较长的时间为准。

12.华为按照协议规定的服务等级承诺提供硬件返修服务,华为坏件接收地址以Help

Desk热 线提供或网站上公布的地址为准。

13.硬件维修服务中的双方职责列表 :

14.

1.1.2.6  软件升级支持服务

1.1.2.6.1 服务项目定义

15.在服务有效期内,华为技术有限公司向客户提供其所购产品的维护性版本或补丁升

21

编号 项 目 华为责任 客户责任

1 硬件返修服务需要填写 《服务申请表》 协助方 责任方

2 返回故障件到华为指定库房 责任方

3 每件故障件,必须填写 《故障标签》 协助方 责任方

4 签收到货证明 (POD),和 验收报告 (是 否存在实物差异 ) 责任方

修复件或更换件发送到客户指定接收地点 责任方

6
签收到货证明 (POD),及 时确认更换件接收是否异常 (即 实

物差异等 )

责任方



级版本,以及该软件版本配套的文档资料。获得软件后,客户将享有与原有软件相同的许可

权利,但不得用于商业目的的传播。

16.进行 License控 制与销售的产品,华 为技术有限公司提供软件补丁,不提供新的

License。

17.为 确保用户购买设各的稳定运行,由 华为向用户提供软件支持,协助用户装载入设

备并确保投入运行。补丁是指华为对原授权软件所做的修正和补充,是此版本软件运行过程

中已发现问题的解决方案,这些软件补丁都是在实际应用环境或者模拟实验网中得到改进和

验证的软件,将对原授权软件起到消除运行中隐患的作用。

1.1.2.6.2 服务流程

18.服务流程及双方责任:

19.Responsibility (R) 一方全面负责的工作

20.Assistance(A) 一 一方协助支持的工作

工作行为描述 华为 客户

定期向客户公布最新的补丁版本,并提供以下信息:

1、 补丁的功能描述和目的;

2、 补丁的测试结果;

3、 补丁装入的计划、步骤,维护单位需做的准备工作,可能对设各造成

的影响;

新软件补丁投入使用前,华为服务保证在实验网 (模型机或未正式开通

使用的设备)上作测试验证,经确认安全可靠后方投入网上使用

不同地区的不同时间负责现场培训、装载一个网元的系统补丁,并提供

实施方案

▲

"

安排具备华为服务 C级以上培训经历的工程师,在华为服务技术人员的

电话指导下由客户技术人员进行其余网元打补丁操作,如 因过程复杂 ,

客户技术人员不能独立完成,华为服务派技术人员赴现场协助客户人员

完成

Δ

灬

如果华为服务技术人员进行现场支持,双方协商决定是否配合客户观察

设各运行一至二天,并对客户单位维护人员进行培训指导

厶

”

1.1.2.7  定期巡检服务

21.对于部署的华为产品,提供对系统和设备进行全面检查的巡检服务。通过巡检服务 ,

华为技术有限公司能够帮助客户获得系统运行的第一手资料,及早发现存在的安全隐患,并

向客户提出预警及解决建议。客户可以根据巡检结果及时采取合理措施,有效降低系统应用

风险,提高应用质量。

22.巡检可包括的内容如下:

巡检内容

硬件运行状态检查项目 软件运行情况检查项目 系统整体运行情况调查

单板状态检查

电源模块状态检查

风扇状态检查

整机指示灯状态检查

机框防尘网检查

机房温度、湿度检查

软件运行情况检查

系统日志分析

系统配置检查

用户及权限管理检查

双机主备运行情况检查

系统运行问题调查

系统变更情况调查

系统历史故障调查

系统安全性检查

22



设备地线检查

以上巡检内容根据设各具体情况会有所不同

23.详细巡检计划及范围由华为技术有限公司负责客户的VIP客户服务经理与客户提

前协商制定。巡检完成后输出巡检记录和巡检报告。

1.1.2.8  服务支持计划与报告

24.华为客户服务经理将负责创建一份年度服务支持计划 (service support Plan),

服务支持计划涉及技术和业务两个方面,以满足您的服务需求。同时,华为客户服务经理将

负责按照服务支持计划要求,与 客户一起对一段时间内的故障问题汇总、备件更换情况及其

它服务活动的进展情况进行总结并输出年度服务报告。

1.1.2.9  设备保修期外的维护服务

25.维保有效期期满后,维保有效期内享受的服务自行终止,如用户需要我公司继续提

供售后维护服务,可通过签订技术支持服务协议,我公司将根据协议约定提供相应服务。对

于华为产品,服务内容和级别等同质保期内的服务。

1.1.2.10 系统应急方案

1.1.2.10.1 应急服务的目的

26.系 统运行过程中如果发生重大故障,对用户提供解决此类问题的紧急预案方案,使

故障的恢复时间控制在较短时间内。在整个系统设计没有单点故障的情况下,故障恢复期间

确保系统不中断。发生紧急故障故障时,技术服务工程师将到现场提供服务,并确保紧急故

障下立即提供现场恢复服务。

1.1.2.10.2 应急措施总体原则

27.网 络发生紧急故障时,采用及时通报、快速定位以及快速恢复的原则。

28.及 时通报:严格遵照公司紧急故障通报流程;

29.快速定位:快速从业务、应用层面的故障申告,快速确定设备故障点;

30.快速恢复:通过把调整配置参数、业务分流、更换故障部件等等各种方式,快速使

得业务恢复正常。
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1.1.2.10.3 应急服务组织结构

故障恢复应急小组指挥小组:由 华为技术有限公司安排的客户服务经理和客户方的维护

主管组成,负 责整个应急处理的资源调度、应急恢复的有效组织和管理。

故障恢复技术处理小组:有华为技术有限公司的区域服务支持工程师、总部技术支持专

家及研发组织,负 责故障的技术公关、故障恢复方案的制定以及故障恢复方案的实施等。

故障恢复通报小组:由 华为技术有限公司区域技术支持工程师、热线响应中心、服务代

表等组成,负 责及时通报问题的处理最新进展。

故障恢复客户关怀小组:由华为技术有限公司区域市场代表、区域服务代表等组成,负

责故障发生时、故障处理过程中、故障恢复后客户沟通和安抚。

1.1.2.10.4 处理流程

31.用 户发现设备故障后,直接向华为技术有限公司技术有限公司技术支持热线

4008229999进行故障申告。

32.用 户配合 400支持工程师提供产品故障现象和相关信息收集,400工程师确定故障

原因,400工程师确定硬件故障需要现场服务时,马上派单给片区工程师,由工程师申请备

件,前往现场进行故障处理。要求确定故障原因时间在获得完整的产品故障现象和相关信息

后 30分钟以内,现场工程师在 30分钟内得到备件并且准备出发。

33.针对用户的常规配置问题,400支持工程师协助客户进行故障排除。80%软件问题

可以被解决掉。

34.如果系统发生软件故障,并且无法确定故障原因和恢复方法时,确 认需要现场工程

师服务时,马 上安排相关工程师现场服务,并且升级故障为疑难故障。现场工程师在规定时

间达到用户现场。同时 400技术支持中心组建专家团,对故障进行先期分析。由现场工程师

收集更详细的资料提供到专家团队进行分析,由 专家团进行故障定位和给出处理方案,由 一

线工程师按照方案进行故障处理。本阶段基本可以处理 15%左右的故障。

35.400专家团在 1小 时内无法解决故障,通报后台研发人员,研发团队做好故障处理

的准各工作。2小 时还无法解决问题,上升到产品研发团队,并且升级问题级别为高级疑难

故障恢复应急指挥小组

故障恢复技

术处理小组
故
障
恢
复
通
报
小
组

故
障
恢
复
客
户
关
怀
小
组

故
障
恢
复
小
组

故
障
恢
复
攻
关
小
组
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问题,由研发团队进行故障分析和处理。研发团队负责完成剩余 5%的 故障。

1.1.2.10.5 操作步骤

36.在 保修期间,如果设备出现故障,华为技术有限公司优先选择更换备用节点的维修

方案,尽最大技术努力保证故障尽快进行恢复,使系统得以正常运行。

37.操作方案如下:

38.1、 设备:运行业务的安装位置

39.2、 状况:

40.当 设备出现问题时,首要的任务是采取一切措施恢复业务。

41.相 关步骤如下:

> 通过查看主机日志和管理软件,进行初步的故障定位 ;

> 如果步骤 1无法定位问题,则 通过串口、命令行的方式登录到控制器内核查看详细

的日志记录定位问题 ;

) 如果定位为软件问题,通过命令行方式进行修复,恢复业务;如果定位为硬件问题 ,

则通过更换硬件的方式恢复业务。

> 当故障节点修复完成后,对系统的各项关键业务进行业务测试,并在测试完毕后观

察设各运行一段时间,确保各项业务完全恢复正常。

备注:修复故障详细步骤可参考相关指导书。

如果在系统运行过程中与其它设备无法共同正常稳定运行,华为技术有限公司将积极配

合其它设备的提供商,协助解决问题。
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服务内容 服务响应时间 描述

热线受理 7× 24

7× 24∶ 周一至周 日,

00∶ 00~24∶ 00(全天

候 ,节假 日无休 )

无

远程问题处理 7× 24

7× 24∶ 周一至周 日,

00∶ 00~24∶ 00(全天

候 ,节假 日无休 )

远程问题处理服务响应时间定义:

自技术支持中心响应工程师受理

客户故障之时起算,到技术服务工

程师首次联系用户开始远程技术

支持服务为止

在线技术支持 7× 24

网站,7× 24∶ 周一至

周日,00∶ 00~24∶ 00

(全天候 )

无

软件更新授权 7× 24

网站,7× 24:周 一至

周日,00∶ 00~24∶ 00

(全天候 )

无

硬件返修 5× 10× 30CD

5× 10∶ 周一至周五 ,

08∶ 00~18∶ 00, 30CD

到达

服务起止时间:自 华为收到客户坏

件之时起算,到客户收到修复件或

更换件为止。

1.1.3 响应时间

远程问题热线处理时会对问题会进行故障级别定义
> 故障级别定义

> 服务响应时间

1.1.4 服务质量

华为技术有限公司拥有强大完善的服务平台,我们有全球客户响应中心,全球备件中心 ,

培训认证中心,有全方位的服务解决方案,有专业的咨询顾问专家团队,再加上先进的IT

管理平台,共 同支撑华为技术有限公司服务成为客户、合作伙伴信赖的服务伙伴,下面简要

介绍一下华为技术有限公司的服务平台。

● 贴近客户的服务体系架构

华为技术有限公司服务体系的建设目标是结构扁平化、管理集中化、服务本地化,以期
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1级 系统发生的问题对使用无影响。

2级 系统发生的问题对使用影响不大,不影响用户使用。

3级 系统发生问题,重新启动能够恢复,但仍存在严重隐患。

4级 系统发生了严重问题,不 能使用,重新启动也无法恢复。

4级 1小 时

3级 2小 时

2级 4小 时

1级

15分钟

8小 时

备注

故障级别 级别定义

故障级别 响应时限 远程技术支持反馈时限



全流程管理客户需求,为 客户带来更快速、更便捷、更周到的服务感受。
● 全球资源和经验共享的服务团队

华为技术有限公司产品已在全球市场广泛应用,在服务方面我们拥有众多的资深专家和

技术工程师、实力雄厚的合作伙伴,并且拥有全球服务网络,项 目交付经验丰富并实现全球
交付经验共享。

● 7x24小 时全球客户响应中心

我们为全球客户提供7x24电 话受理,无论客户是要求技术支持、还是购买咨询,我们都

能保证客户和合作伙伴的每一个需求都能得到有效管理和满意答复。

● 快捷的备件运作体系

华为技术有限公司拥有成熟的备件运作体系,利用先进的SPS管理系统,实现各件服务

的可靠、快速、便捷、可视,为 现场故障的及时解决提供强大支撑。我们在全国省级城市及

直辖市设有备件中心,能够快速为客户提供各级别的备件支持服务。

● 培训与认证体系

华为技术有限公司拥有国内一流的培训认证平台,满足不同客户不同层次的培训需求,

在这里,客户不仅能够获得专业知识,还能充分体验到华为技术有限公司以客户为中心的企

业文化。

● 完善的服务解决方案

这是我们按ITIL标准进行设计的服务全景图,从基础的产品服务到高端的咨询服务,一

切因客户需求而设,服务产品的多样化为客户提供更多的选择。我们应用先进的IPD方 法论 ,

以客户需求为导向设计服务方案,使服务更加契合客户的业务运作,切实为客户带来价值。

1.1.5 备机服务

1.1.5.1  服务项目定义

42.备件先行服务旨在满足您的紧急要求,提高响应速度,为您提供更快速服务。

43.备件先行服务是指华为在通过客户的各件服务申请后,提前提供更换件,客户在收

到华为提供的更换部件后的15工作日内将故障件返回华为指定接收点,邮寄返回过程中发

生损坏和遗失由您承担相关责任;逾期未返回的将视为华为以目录价购买,华为将于下一个

收款周期开具发票;并且在超期备件未核销前,华为会将服务降为备件更换服务,即 收到您

返回的坏件后在约定时间内将可用备件送达指定收货点。

44.华为向您提供的更换件归您所有,而您原有的故障件归华为所有,经华为更换过的

产品/部件,可 以获得维修完成发货之日起或设备更换之日起 90天 的维保服务,或者继续

获得原有的剩余维保期服务,以 两者中较长的时间为准。

45.在服务期内为甲方提供快速备件现行更换服务,乙方在省会及直辖市建立备件中

心,为 所在各件服务区域提供返修期间返修设备同级别的备件。备件服务实行 7× 24小 时响

应机制,在设备出现故障,确认需要返修的情况下,乙方将各件在华为收到坏件后 30天 时

间备件内到达客户现场。

46.华为备件库信息如下:

序号 备件库 级别 库房地址 联系电话

1
深圳中央备件

库

中央 备 件

库

深圳市宝安区107国 道福永街

道怀德七区翠岗1号 5楼
0755-27384864

2 广州各件库 一级
广州白云区萧岗大马路 30号

19栋 N之五
020-36228252

3 汕头备件库 二级
汕头市龙湖区泰山路南方电器

中心 E区 368号
0754· -86334488
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序 号 备件库 级别 库房地址 联系电话

4 福州备件库 一级
福州市鼓楼区五一中路 47号铁

道大厦 1楼
0591-83351828

5 长沙备件库 一级
长沙星沙经济技术开发区理想

东路东城名苑 6栋 108号
0731-84030211

6 武汉备件库 一级
武汉市娇口区古田二路长丰大

道 138号 长丰科技园 A3栋
027-853()2606

7 南昌备件库 一级
南昌市昌北经济技术开发区玉

屏东大街 1111号
0791-86.5354.80

合肥备件库 一级 合肥骆岗机场内机场路 1号 0551-67111876

9 南宁备件库 一级
南宁市江南区沙井大道富乐西

路 5号
0771-4892831

10 上海备件库
区域 备 件

中心
上海市浦东新区曹路镇民风路
258号

021-58930903

11 南京备件库 一级 南京市雨花台区小行里 158号 025-52433112

12 苏州备件库
苏州市金阊区白洋湾一力物流

园39幢 101-102
0512-67602508

13 杭州备件库 一级 杭州市滨江区楚天路 75号 0571-86661806

14 北京备件库
区域 各 件

中心
北京市朝阳区东风南路华藤示

范米业院内
010-64384911

15 天津备件库 一级
天津市东丽区滨海国际机场国

航代理楼
022 24902655

16 石家庄备件库 一级
河北石家庄市中山东路 471号

民航酒店后
0311-85070066

17 太原各件库 一级
山西太原市小店区新营社区南

八巷 2号
0|351-72884.52

18 郑州备件库 一级
郑州市东明路 218号 索克大厦
6409

0371-65935428

19 济南备件库 一级 济南市历下区羊头峪路 11号 0531-82596610

20 成都备件库
区域 备 件

中心
成都市双流县西航港开发区锦

华路三段 1号
028-85873448

21 重庆备件库 一级
重庆回兴台商工业园区翠屏路
二支巷 9号

023-67631262

22 昆明备件库 一级
昆明市春城路 284号 飞行大酒

店 1楼
0871-67206966

23 贵阳备件库 一级
贵州省贵阳市南明区青云路
314号

0851-85984953

24 西安备件库 一级
陕西省西安市雁塔区鱼化工业

园区富鱼路
029-89307181

25
乌鲁木齐备件

库
一级 乌鲁木齐市迎宾路 1341号 0991-3801235

26 兰州备件库 一级
兰州市城关区嘉峪关西路 141

号
09|31-86· 558.55

27 哈尔滨各件库 一级
哈尔滨市南岗区征仪路大众新

城 228栋 7-8门 市
0451-82341888

28 沈阳各件库 一级
沈阳市大东区小河沿路 3号 79

号楼
024-23199941

29 长春备件库 一级
长春市经开区世纪大街与武汉

路交汇处乐东小区15栋
0431-86808796
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序号 备件库 级别 库房地址 联系电话

30
呼和浩特各件

库
一级

呼和浩特回民区北二环国通物

流园 B42
0471-6910691

31 青岛各件库 二级
青岛市城阳区流亭机场货运站
山航物流园208号

0532-84711011

32 拉萨各件库 一级
拉萨市金珠中路哈达滨河花园

东区朝河门面 6号
0891-6705555

33 海田各件库 一级
海口市龙昆南路 76-1号 金霖花

园旁大楼
0898-66892631

34 银川备件库 一级
宁夏银川市兴庆 区解放东街

596号
0951-6013858

35 西宁备件库 一级
青海省西宁市城东区八一东路
33号水电四局

0971-7920205

36 大连备件库 一级
大连国际机场国内货运区虹港

路 96号
0411-83885180

37 厦门备件库 一级
厦门高崎国际机场翔远一路 3

号大楼
0592-57359.88

38 宁波备件库 二级
宁波市栎社国际机场航空路
C139号

0574-88211578

39 温州各件库 二级
温州市龙湾区经济技术开发区

灵江路 46号 亚航国际
0577-88956619

40
克拉玛依备件

库
一级

新疆克拉玛依市塔河路 139号

邮件处理中心
0990-6234521

41 东莞备件库 二级
东莞市寮步镇陈家埔下坊一巷
99号 一楼

0769-36228376

42 汕尾备件库 二级
汕尾海丰县鹅埠镇深汕公路
204国道深汕经济技术合作区

0660-863344· 68

43 廊坊备件库 一级
廊坊市广阳区云鹏道大陆桥物

流公司
0316-2809934

△
●
1

日△
△

‘
I

N

日

1.1.5.2  服务流程

流程图:
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01 通过电话发起紧急备件需求申请,提供详细客户及需求备件信

息 。

R

02 需求评审。
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"

03 检查申请各件库存。

04 通知库房发运。

05 备件包装发货。
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06 好件到货验收确认。
n
爪

07 参照 《故障件送修包装指引》对故障件进行包装发运。

08 安排坏件入库

09 确认需求满足闭环
n
K

▲

"

1.1.6 质量保证体系及风险控制体系

1.1.6.1  应急服务的目的

47.系 统运行过程中如果发生重大故障,对用户提供解决此类问题的紧急预案方案,使

故障的恢复时间控制在较短时间内。在整个系统设计没有单点故障的情况下,故障恢复期间

确保系统不中断。发生紧急故障故障时,技术服务工程师将到现场提供服务,并确保紧急故

障下立即提供现场恢复服务。

1.1.6.2  应急服务总体原则

48.网 络发生紧急故障时,采用及时通报、快速定位以及快速恢复的原则。

49.及 时通报:严格遵照公司紧急故障通报流程;

50.快速定位:快速从业务、应用层面的故障申告,快速确定设备故障点;

51.快速恢复:通过把调整配置参数、业务分流、更换故障部件等等各种方式,快速使

得业务恢复正常。

1.1.6.3  应急服务组织结构

故障恢复应急小组指挥小组:由 华为技术有限公司安排的客户服务经理和客户方的维护
主管组成,负 责整个应急处理的资源调度、应急恢复的有效组织和管理。

故障恢复技术处理小组:有华为技术有限公司的区域服务支持工程师、总部技术支持专
家及研发组织,负 责故障的技术公关、故障恢复方案的制定以及故障恢复方案的实施等。
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故障恢复通报小组:由 华为技术有限公司区域技术支持工程师、热线响应中心、服务代

表等组成,负 责及时通报问题的处理最新进展。

故障恢复客户关怀小组:由 华为技术有限公司区域市场代表、区域服务代表等组成,负

责故障发生时、故障处理过程中、故障恢复后客户沟通和安抚。

1.1.6.4  处理流程

1) 用户发现设备故障后,直接向华为技术有限公司技术有限公司技术支持热线4008229999

进行故障申告。

2) 用户配合400支持工程师提供产品故障现象和相关信息收集,400工程师确定故障原因,

400工程师确定硬件故障需要现场服务时,马 上派单给片区工程师,由 工程师申请备件 ,

前往现场进行故障处理。要求确定故障原因时间在获得完整的产品故障现象和相关信

息后30分钟以内,现场工程师在30分钟内得到备件并且准备出发。

3) 针对用户的常规配置问题,400支 持工程师协助客户进行故障排除。80%软件问题可以

被解决掉。

4) 如果系统发生软件故障,并且无法确定故障原因和恢复方法时,确 认需要现场工程师服

务时,马 上安排相关工程师现场服务,并且升级故障为疑难故障。现场工程师在规定

时间达到用户现场。同时400技术支持中心组建专家团,对故障进行先期分析。由现场

工程师收集更详细的资料提供到专家团队进行分析,由专家团进行故障定位和给出处

理方案,由 一线工程师按照方案进行故障处理。本阶段基本可以处理15%左右的故障。

5) 400专 家团在1小 时内无法解决故障,通报后台研发人员,研发团队做好故障处理的准备

工作。2小 时还无法解决问题,上升到产品研发团队,并且升级问题级别为高级疑难问

题,由研发团队进行故障分析和处理。研发团队负责完成剩余5%的 故障。

1.1.6.5  操作步骤

在保修期间,如果设备出现故障,华为技术有限公司优先选择更换备用节点的维修方案 ,

尽最大技术努力保证故障尽快进行恢复,使系统得以正常运行。

操作方案如下:

1、 设备:运行业务的安装位置

2、 状况:

当设备出现问题时,首要的任务是采取一切措施恢复业务。

相关步骤如下:

>通过查看主机日志和管理软件,进行初步的故障定位;

>如果步骤 1无法定位问题,则 通过串口、命令行的方式登录到控制器内核查看详细的日

志记录定位问题;

>如果定位为软件问题,通过命令行方式进行修复,恢复业务;如果定位为硬件问题,则

通过更换硬件的方式恢复业务。

>当 故障节点修复完成后,对系统的各项关键业务进行业务测试,并在测试完毕后观察设

各运行一段时间,确保各项业务完全恢复正常。

备注:修复故障详细步骤可参考相关指导书。

如果在系统运行过程中与其它设备无法共同正常稳定运行,华为技术有限公司将积极配

合其它设备的提供商,协助解决问题;并提供必要的免费现场服务。
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1.2供货保障

项目基本情况

项目名称:郑 州大学校园网络提档升级项目 (一 )项 目

交货期:签订合同后 40日 历天内,完成项目全部设备和系统的现场安装调试。

交货地点:采购人指定地点

编制依据
(1)国家现行工程施工验收规范。

(2)本工程施工图及招标文件。

(3)建设单位对该工程提出的实施工期、质量要求。

(4)本公司的综合实力、施工力量和先进的技术水平和在其他类似工程施工中总结的

经验

编制原则
(1)充分响应合同邀约条件,并体现本工程项目特有的施工特点;

(2)采用适合本工程特点、比较先进、常用、有实际效果的施工方法措施,选用可靠

设备 ;

(3)充分利用以往类似工程积累的成功施工经验,确保工程实施安全顺利,以期达到

合同工期要求。

(4)采用完善的实施监测、环境监测手段确保信息化实施,保证实施安全和文明实施

是本实施组织设计编制的重要原则。

(5)加强管理,科学组织,统筹安排,均衡生产,保证工程按期实现,是本标段实施

性施工组织设计编制的重点。

(6)施组的编制尽可能做到总体施工部署和分项工程实施组织相结合,重 点项目和一

般项目相结合,特殊技术与普通技术相结合,总体上做到:具有重点突出、内容全面、思路

清晰,能指导施工的特点。

实施组织设计的指导思想

实施组织设计是按采购招标要求,按现行的国家施工验收规程规范、工程质量评定标

准、施工操作规程的有关规定,再结合我公司的施工能力、技术准备力量及多年系统集成工

程的设计施工经验和本工程的具体情况进行编制的。

1.2.1进度计划

我公司有雄厚的技术力量,并且在以往工程安装中有短期内完成巨额工程量的经验。

实施工期控制方法

确定实施项目总进度控制目标和各分项工程进度控制目标,并编制其进度计划表。在

施工过程中,不断的比较进度计划与实际计划的偏差,并不断采取措施调整其偏差;同 时,

协调与影响施工进度有关的其它单位、部门和工种的关系。

人员配备

根据工程设计,实施及项目管理经验,我公司组建组织机构并配备相关人员。设项目

经理、执行经理、工程技术人员、质量管理工程师、项目管理人员、安全员等。

工程技术组:配 2名 技术工程师,负 责本工程实施工作。

质量管理组:配备 1名 质检员,从质量管理角度予以负责。

项目管理组:配备 1名 项目管理人员,由项目经理带队。
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1.2.2项 目验收、安装调试、试运行、测试计划

1.2.3保证措施

工期保证措施

我公司有雄厚的技术力量,并且在以往工程安装中有短期内完成巨额工程量的经验 ,

为了按时保质保量的完成目标,我们拟采取如下控制方法和保证措施。

实施工期控制方法

确定施工项目总进度控制目标和各分项工程进度控制目标,并编制其进度计划表。在

施工过程中,不断的比较进度计划与实际计划的偏差,并不断采取措施调整其偏差;同 时,

协调与影响施工进度有关的其它单位、部门和工种的关系。

实施工期安排及保障措施

工程一旦开工,须按以下步骤开展工作:

设备采购部按照合同进行设备采购。

项目组做好一切工程准备工作。

一旦进场后,需科学的安排施工进度,避免人员安排和工序安排的不合理情况出现。

施工过程中定期召开工程现场会,及时调整人员安排,合理化安排工程进度。

工程每一阶段完工后,要及时整理工程档案,做好工作总结,为 下一阶段打好基础。

工程实施完毕后,及时组织工程验收,做好工程结算准备工作。

设备、材料存放

为加强工程物料管理,特此请求建设单位协助提供房间作临时仓库堆放设备器材用 ,

位置靠近机房附近,要求通风、干燥适宜、水电供应、防盗安全设施齐全。

设备采购

主要设备器材提前订货、保险运输等措施,从设备供应上确保工程进度和质量。

设备、材料领用

主要设备器材及附件转移到所需安装地点时,须配有相关产品合格证书、使用说明、

安装手册、保维单等齐全资料。若设备残损或配套器材、资料不齐全,施工员有权拒收并及
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阶段 工作项目 项目细分 状态 日期

PHASE1

1.现场勘探 现场勘探、施工方案制定 未完成/完成 2天

2.订货 设备订货 未完成/完成 2天

3.方案评审
方案双方技术沟通、修改完

善、项目整体计划制定
未完成/完成 1天

PHASE2

4.设备到货初验 设备到货初验 未完成/完成 10天

5.上架安装
设各上架、加电、配置与调

试、打标签、布线
未完成/完成 35天

6.实施准备及文

档校对

对实施方案细节部分进行校

对、确认
未完成/完成 3天

PHASE3

7.设备自检
设备性能、安装、运行等状

况自检
未完成/完成 2天

8.试运行 设各试运行 未完成/完成 2天

9.组 织正式验收 设备系统验收 未完成/完成 1天

10.培训 培训 未完成/完成 2天



时向上反映。

设备、材料检验记录

作好开箱检查记录,工程所用器材型号、规格、数量、质量应符合要求,资料齐全 ,

与定货合同相一致。作好开箱检查记录,所 以材料设备需采用专业仪器检测合格后,不合格

的设备联系厂家并清出退场。

项目管理

在项目中做好与建设方的配合措施,建设方在工程上起主导作用,为建设方服务是本

公司永远追求的目标。本公司将在整个工程实施过程中,全面了解建设方的需求,掌握为建

设方服务的内容,达到为建设方服务的效果和目的,最终实现工程项目的综合目标。
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1.3售后承诺函

哆
t

c
口

制造厂商售后服务承诺函

玟 B郑州大学

华 为 技 术 有 限 公 司郑 重 承 诺 :作 为 捌逸 拥 ,对 于 由 我 公司 制 遭 ,

并由 中露广电河南网络有限公司

为贵方 郑州大学校园网络提挡升级项目 (一 )项 日

项目供应的 数据通信、光接入

产晶/设备,在中国大陆区域 〈不包禽香港、台掩及淡门),我公司将提供 伍 年 基本 藤

厂笛后维护展务.在上述售后维护服务期内,我公司承诺对我公司制通的上述产品/设备的

主要部件或模块提供以下锥护服务:

1.运弪支持服务

【) Ⅱolp Dosk:华为为客户提供24小 时问趱统一受理平台,电话号码为400司229999.

2) 通程问趱处理 华为为客户提供 7吃4远程问题处理及务,就有关设备或网络的技术

咨询及问趱,进行远程技术支持和处理,并提供问题解决方案。

3) 在线技术义持服务 华为为客户提供网站自助平台,客户以授权用户的身份访问华

为公司技术网站 (1】ttp://ontorprise.huaoei.coo)可 访问技术论坛、下载相关软件补

丁、还可获取产品技术手册、技术案例、维护经验等.

2. 软件更新服锈:为解决软件版本的B⒗ 、功能改进或馏强提供软件补丁 (外晌件除外 ).

3.硬件支持服务 华为确定为硬件故障屈,可为客户提供 5△ lO△8∝D硬件返储服务 (说睨

外购件除外,3(℃ D指收到客户坏件后 30天内将侈复或更换件送达 )。

上述产晶/设备具体实际享有的笛唐维护服务期限、起始日期及内容以我公司出笛该产

品/设备时与授权经销商或费方的正式协议 《或订荣〉约定为准。在售后服务期满后,该服

务期内享有的触务自行终】h如用户需要我公司继续提供售后服务,可向我公司购买相应的

服务,详 见官网链接:丛上山丝塑迎E.L丛型堕L￡业匹丛旦~皿.塑∠§￡坠里n1业」理·

由过争为亿春 iPP lls△ 次

承诺日期 :

华为机帘,表经许可不得扩故
本文件原件为电子做,清扫描二睢硝苴湖萁伪

年 12月 128

本 彷
奄 索

曰△ t△l
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m抵溺mM◇

DnCOM产 品售后服务承诺函

顼目名称:郑州大学校园网络提挡升级项目 (-)项 目

项目编号:弥财招标采脚-2022-1467

产品名称:网络认证管理平台系统、|h~Cα I DIEP动 态地址管理平台

技术售后服务、保侈条款

根据实际需要,广州热点软件科技股份有限公司可向用户提供远稷通信维护方式 (采用虫i配鳖昱或盈

程维t广
:终

筮)和里彪i直盥留鱼修两种技术支持方式◇

(1) 广州热点软件科技股份有限公司设有 7· 24小时值班的 (RsC9支援中心,用户如有任何问题,

可随时进行咨询并得到答复;广州热点软件科技股份有限公司根据故陆报告内容并考虑用户

观点进行电话指导致远程维护

(2) 广州热点软仵科技股份有限公司设有用户服务数据库,用户可进行有关问题的查询,并将有

关问题通报广州热点软件科技股份有限公司,以便提高服务请求的追踪和反应工作

r3、  广州热点软件科技股份有限公司设有技术服务中心及备件库,配备足够效至的经验丰富的工

程师及备件

(4, 当广州热点软f+科 技股份不l限 公司与明户协商后,如某以下各方面已提供了措施,则用户服

务请求被认为已经解决:

a, 故障部分的更新或修改可以解决问题或修正错误

b, 在故障部分做特殊处理,再在以后的定期或专门软件更新中来改正

c.  申告的故障或问题没有严重到需要立刻修复的程度,但 日后的定期或专门软件更新

中可以解决 (若用户要求,广州热点软件科技股份有限公司可以提供预先解决办法,

但费用不包括在本协议所规定的费用中,而应按广州热点软件科技股份有限公司当

时的价格另行支卡I)

d. 提供定期或专门更新软件包R阳 l排除故障或解决问题

e,  系统运作己达到设 l1。要求,用 户的要求可在将来版本满足

C   申告的故晦或问题不是系统本身的问题,如有可能,指出问趣或故障的来源

/
p
尸

”、
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弼弘潘mM(
g, 申告的问题无法得到解决,并作出解释 (不影响系统的正常运行 )

(5) 如果广州热点软仵科技股份有限公‘·】地区用户服务中心无法解决用户服务谐求,将由广州热

点软件科技股份有限公司避衍支援服务,如 果需要派人到现场解决,考虑到交通和出入境或

问题本身的复杂程度等客观因素,支援服务时间和期限双方协商后确定,用户对此应全力配

合。根据用户的实际情况,如果篝要派人到现场解决问题,则响应时间为最短车程时间。

(6) 根据双方签定的支持服务协议,广州热点软件科技股份有限公司对板件维修收取费用,当损

坏板件不可能修复时,广州热点软件科技股份有限公司按备件价格优总收费。详见 《Dr,COM

硬件产品保修服务条款》

(7丿  广州热点软件科技股份有限1)司将刈岐备的运行、维护锖况进行跟踪记录并存入重点用户挡

案。在系统设备运行期间,广州热点软件科技股份有限公司技术服务中心工程师将定期走访

或电话询问用户,以 了解设备运行情况。并向用户提供定期报告,总结报告期内发生的服务

请求解决活动、设备运行情况和必要的技术建议等。根据具体情况J必要时广州热点软件科

技股份有限公司技术服务中心工程师到现场指导维护工作

(8) 广州热点软仵科技股份有限公司的现场支持服务根据广州热点软件科技股份有限公司的四级

故降级别划分来确定响应时间:

故障级,;l 现场响应时间 (非偏远地区 9

一̄级故障 乘坐最快的交通工具

24刂
`rl十 分′1

三级故障 一周之内

四级故障 不到现场,电话指导服务

广州热点软件科技股份有限公司设备的四级故略划分界定如下(详细的故障分类见下面表格。

-^级故婵:设备在任何环境中运行(ll席 那的紧急系统中断或服务中断,导致设备的基本功能不能实现

或全面退化

二级敬麟:指 系统致服务中】b现的较严蟊的性能退化

二缀故略:指 系统或服务中出现的攻 ˉ̂般的性能退化

四级故障;不会对系统或服务功能 |社 来直接影响的故陴

故障等级划分

2

/
铀
d
喻心〓
`
`
'
 
`
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故障现象 工级故障 ·级故障 四级敌陴

不能处理任何搂

入

★

★

宛 余 经 常

★

10%

★

★

★

计费包丢失

用户验证无法通

过

被动掉线频繁 |

局部功能不能实

现

不影响用户使

用

囵弘溅mM(’

路由失败

主板的硬件或软

件放障

导热过热而

使设备损坏

部分用户不能 用户使用不正

常

⋯ ■ 口 口

注:★表故陴等级

维修保证

(9) 产品保修期限

城市热点产品铤供硬件产品享受工邑.年保修服务,软件产品享受工L~年维护服务。

(10) 服务范围

a.技 术支持服务

b 电活咨询服务

c.硬 件支持服务

d.投诉受理服务

e,培训服务

培训目的:全 面了解设备以及系统的工作原理及软、硬件知识,了解设备常见故障的处理方

法,热练班捱设备的操作使用为法,” ;达 至li能理论指导实践的程度,具备独立完成常见故蹿处理。

3
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、

培训方法:在 本项日中将来用现场指导与搭建实际测试环境相结合的方法。由公司地派热悉

系统工作原理、有多年经验的培训工程师担任培训工作。

培训时间:二天

牌训地J1I:具 体地点可与|门 户协商

培训人数;本项目规定的设备使用单位人员总数

培训内容,具体内容可与路户协商再制定培训内容农

f 信息资料服务

g,区域缀护服务

(II) 产品质量保证

a.广 州热点软件科技股份有限公司保证网 L运行的设备符合用户的技术规范要求

b,广州热点软件科技股份有限公司保证在网上运行设备软件的一致性

c,广 州热点软件科技股份有限公司承诺对软件的完蕃、升级负责

附:胰保期外的运维服务收费标准:按年收取,单套设备中标价的 12%。

以下空白!

广

ˇ`
` ``.. 、 _~泅 尸∷
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中标人 (盖章):中国

(由制造商及中标商签字盖章确认 )
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附件 4:

No

郑州大学仪器设备初步验收单

年  月  日

使用单位 使用人 合同编号

供货商 合同总金额

设备明细 (品名、型号、规格、生产厂家、数量、金额等,不够可另附表 )

序号
口 '0口口亻●

技术参数

(规格型号 )

生产厂家

(产地 )
数量 单位 金额

实

物

验

刂攵
小」

=l曰

况

外观质量 (有无残损,程度如何 )。

清点数量 (主机、配件、型号、规格、产地是否与招投标文件、合同、发票、装箱单的

数量相同,若有出入,说明缺件名称、规格、数量、金额 )。

仪器设备安装调试及使用人员培训情况 (是否完成整套设备安装、有无安装缺陷,使用

人员是否经过培训 )。

技
术
验
{攵
II」

=l同

况

依据合同约定技术条款逐一测定设备的性能和各项技术指标,所测结果是否与合同约定

技术条款规定的一样,性能是否稳定,配件是否齐全,是否有安全隐患,具体说明。

初
上上

''
验
{攵
小宜三
|同

况

□通过验收 □整改后再组织验收

□不通过验收 索赔要求   □其他结论

验收小组

成员签字

供货商

授权代表签字
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附件 5:

中标通知书

J

中标通知书
中国广电河南网络有限公司:

贵单位于 2022年 12月 29日 参加的郑州大学校园网络

提档升级项目 (一 )项 目的投标 (采购编号:豫财招标采购
-2022-1467包 4),经评标委员会评审及采购人确定,贵革

位为该项目中标人,申标金额为 9729585元 人民币。

件的规
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请贵单位收到中标通知书后,按照本项目招标

定及贵单位投标文件确定的事项,与采购人签订书

采购人 (盖章) 集中采购机构 (盖章)

冫冫乙年在月27日
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