青岛特钢电信语音及调度系统维保

技术协议

甲   方：青岛特殊钢铁有限公司

乙   方：

签订时间：

签订地点：青岛市黄岛区
一、项目名称

青岛特钢电信语音及调度系统维保
二、协议的主体

甲方：青岛特殊钢铁有限公司     乙方：

甲方代表：王宁                 乙方代表：

联系方式：0532-58815155        联系方式：

1、总则
    甲乙双方就青岛特殊钢铁有限公司电信语音及调度系统维保项目进行了充分协商，达成共识，形成本方案。

2、维保项目内容及技术要求
2.1维保设备名细

	名称
	内容
	单位
	数量

	语音系统
	922线爱立信设备（其中模拟用户800线，ISDN数字中继60路，Q信令中继30路，模拟中继32路
	套
	1

	调度系统
	包括8路调度台、60数字群呼数、电话调度系统模块、会议系统模块、在线录音监听系统模块等系统的软硬件
	套
	1

	外配设备
	调度服务器2台

调度台计算机（工控机，含触摸屏）3台

语音服务器（工控机）1台

录音服务器（工控机）1台
	台
	7


2.2维保内容及要求

乙方对甲方的语音、调度系统及外配设备进行维保，包括应甲方要求调度语音系统确保该系统安全稳定运行。

乙方须全天24小时为甲方提供技术服务。

2.2.1日常的技术支持和维护：

乙方设有专门的客户申报帮助电话，电话由乙方有关人员在15分钟内应答并按客户描述进行技术指导处理。乙方应在客户申告故障的第一时间，安排工程师对设备进行远程诊断，及时排查并处理故障。以保证在最短时间内排除故障或将故障范围和影响限定在最小程度上。如需要现场解决的，乙方应5小时内安排工程师到达客户现场排查故障。
另外，在设备正常运行下，乙方提供以下或更多的预防性维护，如查找和清除潜在的故障，必要时替换零部件等。

2.2.2周期性的专业维护：

乙方每月定期进行远程联机并提供每年两次的现场巡检服务，同时查找和清除潜在的故障，必要时替换零部件以清除由于自然老化或损坏导致的硬件故障等，以确保系统正常运行。

2.2.3远程诊断：
乙方按定期通过MODEM或VPN远程进入系统，对报警，错误和信号数据丢失进行监测和检查以确保系统的正常运行。每月底出具相应的系统状态维护报告。

2.2.4现场检测：
乙方提供每年两次（根据甲方要求的时间）对现场文件，系统电池，环境条件，闪电保护，语音及调度系统的现场检测，并对系统数据备份。出具详细的现场检测报告，双方签字。

3、主机配件的更换

对于甲方主机出现的非人为损坏硬件，乙方须免费更换调试，不加收任何技术性服务费用。

4、高效的故障响应

4.1 乙方对甲方须提供优先派工服务。
4.2 在申报管理上，乙方除设有专门的申报帮助电话外，并指定固定维修联络人员，并保证维修联络人员的电话24小时畅通，帮助电话由乙方有关人员在30秒内应答，并按甲方描述及时的进行故障处理。

4.3响应时间   

4.3.1 对甲方有重大影响、对产品的重要操作、功能或可靠性有重大影响的故障，如：

(a) 影响50个以上或总数10%的分机话务使用功能；

(b) 路由失控，频繁的重新开机和重新装载；

(c) 操作和维护功能出现永久性故障（如装载，命令处理）；

(d) 对甲方的业务运营有重大影响。

(e) 调度台故障（如死机，软件升级或者需要重装）等；

乙方须30分钟内提供远程反映，及时解决；若需现场服务，则须5个小时内赶到，及时处理故障。

4.3.2 对甲方影响较小、影响产品功能的一般问题，如：

(a) 对少数分机有影响的功能故障/干扰； 

(b) 设备系统中的功能出现干扰等。

乙方须1小时内提供远程反应，及时解决；若需现场服务，重大影响故障则须5小时内赶到并及时处理故障。一般问题处理，远程无法解决，当日内到达现场处理。
5、责任限制

5.1如果系统出现故障，因未及时修复造成的损失，乙方有责任对甲方造成的经济损失做出赔偿。

5.2  协议正常终止前甲方提交的故障申告在协议终止时仍未有效解决，公司应继续负责该故障处理，并不另行收费。 
6 特殊服务
    如遇重大恶劣天气导致青岛市发布交通停运禁行信息，乙方应甲方要求派人提供恶劣天气当天在现场驻守服务。

7、双方的权利和义务

7.1甲方有义务在适当的时候为乙方授权的维护人员提供现场进入，在现场的乙方维修人员应遵守甲方现场的安全规则。 

7.2甲方有责任为协议规定的设备提供远程进入进行诊断，乙方有权优先进入需诊断的端口，乙方远端进入时，应遵循甲方的安全规则。甲方可派相关维护人员配合乙方工程师诊断故障。甲方配合乙方由调制解调器（MODEM）进入并对设备进行远程诊断，乙方在甲方允许的前提下可进入系统进行维修。         

7.3甲方在发现设备存在错误和缺陷或遇到问题时反映到乙方，乙方要及时响应，并及时解决问题。

7.4甲方为乙方维护人员进行的远程诊断和现场维修提供适当的帮助和合作，为现场维修工程师提供帮助，乙方维修工程师有义务向甲方工作人员详细说明故障原因及处理过程。

7.5乙方为甲方提供系统应用和单机使用功能方面的电话帮助，乙方的技术帮助电话须24小时提供服务。

7.6甲方若需系统升级或设备扩容，乙方有义务为甲方的设备升级扩容提供技术支持。 

7.7维修过程因乙方操作不当、确认不到位等造成设备损坏或人身伤亡事故，或因上述因素而造成甲方人员伤亡或设备损坏的事故由乙方负责，甲方不承担任何责任。

7.8乙方现场巡检包括对甲方运维人员的现场通信、调度设备技术相关讲解培训。
8、质量保证

乙方保证使用产品是由BSI认证符合ISO9001标准的，确保技术支持有保证及将来所需更换备件符合要求，能够被系统兼容等。
9、其它

9.1未尽事宜双方友好协商解决，协商不成执行主合同。

9.2本协议双方代表签字或盖章后生效，与商务合同具有同等的法律效力。

9.3本协议一式六份，甲方三份，乙方三份。
（以下无正文）

甲    方：青岛特殊钢铁有限公司　  乙    方： 
                 （盖章）                             （盖章）

甲方代表：                        乙方代表：

日    期：　                      日    期： 
1

