
2027年民科园NAS存储设备维保服务项目
采购需求
1、 项目概述
为保证招标人NetApp FAS8040和NetApp FAS9000存储设备的稳定运行，本项目要求提供专业、完善的存储维护服务。
供应商必须提供专业的维保服务、迅速到位的现场服务和备件更换服务、定期巡检服务，以保证存储系统的高可用性和高可靠性。
服务采购清单：
	序列
	设备名称
	数量
	单位
	交付地点

	1
	NAS存储系统维保（NetApp FAS8040）
	1
	项
	广州

	2
	NAS存储系统维保（NetApp FAS9000）
	1
	项
	广州



2、 维保服务内容
(1) NetApp存储系统技术服务
N NetApp存储系统运行维护，含：
1. NetApp FAS8040系列存储及配套软件升级服务，包括NetApp FAS8040系列存储两个控制器节点，19台DS4246磁盘扩展柜（含456块4TB NL-SAS磁盘），存储系统配套的电源、风扇、其他模块及线缆等，7*24小时技术支持；维保期：一年。
2. [bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK2]NetApp FAS9000存储及配套软件升级服务，包括FAS9000两个控制器节点，；14个DS212C磁盘柜，（含168块10TB NL-SAS磁盘），存储系统配套的电源、风扇、其他模块及线缆等，7*24小时技术支持；维保期：一年。
(2) NetApp存储系统备件服务
1. NetApp FAS8040系列存储双节点控制器，19台DS4246磁盘扩展柜（含456块4TB NL-SAS磁盘），存储系统配套的电源、风扇、其他模块及线缆等，备件4小时送达：服务期：一年。
2. NetApp FAS9000存储及配套软件升级服务，包括FAS9000两个控制器节点，；14个DS212C磁盘柜，（含168块10TB NL-SAS磁盘），存储系统配套的电源、风扇、其他模块及线缆等，，备件4小时送达：服务期：一年。


(3) 技术支持及响应服务
维保期内，供应商负责排除缺陷、修理或替换出现故障的部件、原件和产品(包括软件和硬件)并运送至招标人现场，所有费用(含运输及保险费)由供应商承担。
维保期内，出现重大通信故障，供应商应在接到招标人通知后15分钟内做出响应并尽快提供解决方案，立即派遣工程技术人员用最快捷的交通工具前往现场，并在4小时内恢复业务，1个工作日内解决。如因供应商原因造成投标系统设备重大通信故障，供应商将依照本协议的规定对由此而引起的招标人的损失承担责任。
维保期内，如果供应商对该投标系统产品的运行、维护、保证方面进行了技术改进，供应商应积极向招标人推广。供应商应免费向招标人提供与这些技术改进有关的详细技术资料。对于增加硬件或投标系统设备功能所做的技术改进，具体费用问题须经双方进一步协商确定。一旦达成协议，招标人将按照买卖双方约定的统一交易条件与供应商签订补充协议。
维保期满后，如果出现特殊和紧急情况，在招标人要求下，供应商承诺将派遣其工程技术人员以优惠价格到现场进行对投标系统设备检查和维修。
(4) 巡检
在维护期内，供应商全年为招标人按季提供全年4次常规巡检,每次巡检由供应商向招标人提前3天预约或按招标人指定时间进行。巡检内容包括存储的健康状况、存储的当前使用负荷、存储的性能状况等。针对巡检中发现的问题，供应商应负责制定相应的改善计划及预防性措施，处理异常问题，并出具书面检测报告供招标人存档。巡检报告内容需由供应商工程师签字确认。
(5) 系统升级
在维护期间内，如有必要，供应商在招标人确认同意情况下负责实施存储相应系统软件的升级工作。系统升级具有一定的风险性，供应商工程师需与招标人共同评估版本升级及补丁安装的必要性，并提交供应商签字确认的实施计划，交招标人存档。实施计划将包括实施内容、实施步骤、风险管理以及回退机制等。实施完成后供应商工程师应负责进行测试并提交测试报告。
(6) 现场培训
在维护期内，由供应商为招标人定期对用户提供不少于2次的存储技术培训。培训内容包括存储系统设备的维护、设备管理、流量监测、日常管理等。
(7) 其他要求
供应商须承诺满足以下服务需求：
	服务项目
	服务等级

	电话咨询服务
	1、受理时间：7x24小时；
2、响应时间：≤15分钟；

	电话支持服务
	响应时间：≤15分钟；
	2、问题解决率：
二级问题：1个自然日内解决；
三级问题：3个自然日内解决；

	远程技术支持服务
	响应时间：≤15分钟；
	

	现场技术支持服务
	1、到达现场时间：<2小时

	紧急故障排除服务
	一级问题：1、响应时间：
电话响应时间：<15分钟；
远程接入响应时间：<15分钟；
到达现场时间：<2小时。
	紧急故障恢复时间：
<4小时；

	设备巡检服务
	≥4次/年；

	故障件维修服务
	返修周期：12个工作日

	紧急备件支持服务
	4小时内备件到达现场



3、 故障级别定义
1、故障级别定义
[bookmark: _GoBack]故障级别由出现问题对招标人最终用户的影响的大小来决定。所有申请的级别都将由招标人和供应商支持机构共同决定，并以最终用户业务为重。
a)一级故障 
-在商业、经济、技术、安全等方面给最终用户造成重大损失的故障。
-严重影响整个或局部系统运行，系统功能，或系统可靠性的故障。
-严重影响最终用户服务质量的故障。
例如：
－设备系统瘫痪，致使无法向用户提供业务服务。
－分节点故障，致使部分用户无法使用业务服务，不能提供正常网络服务。
－受到大面积的安全攻击，致使大量重要业务无法使用。
b)二级故障 
－在商业、经济、技术、安全等方面给最终用户造成较严重损失的故障。
－影响局部系统运行，系统功能，或系统可靠性的故障。
－影响最终用户服务质量的故障。
例如：
－单台设备故障，致使失去冗余备份，系统整体的的可靠性降低。
－设备性能超负荷，致使最终用户感受到业务性能下降。
c)三级故障
－对最终用户造成较轻微影响的故障。
－对产品功能造成轻微影响的故障。
－在商业、经济方面给最终用户造成轻微损失的故障。
－除紧急故障和严重故障外的其他问题。
例如：
－一般节点故障，导致为部分用户提供的服务质量较差。
－显示错误。
－文件出错。
2、故障处理服务规范
招标人维护人员发现故障后，向供应商申告故障，供应商在收到招标人申告后为招标人进行故障处理服务，并根据招标人申告的故障级别提供相应的服务。
a)一级故障
供应商在收到招标人故障申告后，应立即联系相关工程师，供应商工程师在5分钟内给予招标人电话响应，15分钟内远程登陆网络。
如果需要到现场，供应商需在保证远程处理的同时增派驻点工程师到达现场，广州120分钟内到达现场。
供应商工程师需制定可行的临时应急方案，并在招标人许可后实施，在30分钟内恢复业务基本运行，使网络恢复到不影响招标人重要业务的运行或最终用户仅感受业务质量有轻微下降。
供应商工程师在12小时内解决全部故障，其中包括硬件提供和更换的时间。
供应商工程师在故障最终解决后1个工作日内提供故障报告。
b)二级故障
供应商在收到招标人故障申告后，应立即联系相关工程师，供应商工程师在10分钟内给予招标人电话响应，20分钟内远程登陆网络。
如果需要到现场，供应商需在保证远程处理的同时增派驻点工程师到达现场，广州节点2小时内到达现场，深圳、佛山等节点4小时内到达现场。
供应商工程师需制定可行的临时应急方案，并在招标人许可后实施，在30分钟内恢复业务基本运行，使设备或系统恢复到不影响招标人重要业务的运行或最终用户仅感受业务质量有轻微下降。
供应商工程师在24小时内解决全部故障，其中包括硬件更换的时间。
供应商工程师在故障最终解决后1个工作日内提供故障报告。
c)三级故障
供应商在收到招标人故障申告后，应立即联系相关工程师，供应商工程师在30分钟内给予招标人电话响应，2小时内远程登陆网络。
如果需要到现场，供应商派工程师在1个工作日内到达现场。
供应商工程师需制定可行的临时应急方案，并在招标人许可后实施，在1个工作日内恢复业务基本运行，使网络恢复到不影响招标人重要业务的运行或最终用户仅感受业务质量有轻微下降。
供应商工程师在3个工作日内解决全部故障，其中包括硬件提供和更换的时间。
供应商工程师在故障最终解决后2个工作日内提供故障报告。
要求通过先进、标准、可控的技术、工具和方法，安装系统，评估系统趋势，定位系统运行瓶颈，实现系统稳定运行、各项性能指标正常高效、故障响应和处理及时、提升系统运行质量。
4、 付款方式
按月/季度/年/指定周期，通过项目阶段验收或提供证明材料并根据考核评分结果，在完成该周期服务后，分期平均支付。
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