Coremail邮件系统维保需求
1、 技术条款：
（一）服务范围
1、应用系统：Coremail邮件系统；
（二）服务要求
1、一年售后服务，小版本免费升级。
提供对“24×7”小时电话响应，重大问题现场服务；
提供重大问题现场服务；
提供一年四次以上巡检并出具报告；
由于硬件或者邮件系统升级原因造成的系统迁移，每年进行一次免费技术支持。
2、正常工作时间
北京时间：星期一到星期天，0:00-24:00。
[bookmark: _GoBack]3、服务要求
就用户邮件系统的升级、运行维护、功能、操作等问题或疑问提供技术支持。
4、完成服务要求
根据服务请求，予以响应并解答问题或解决邮件系统故障。
5、服务响应时间
从收到服务请求到答复服务支持安排的时间（服务请求方式包括电子邮件服务请求、电话服务请求或远程登录服务请求等）。
影响全校邮箱使用故障的严重故障，响应时间须在1小时内。
较为紧急但不影响全校使用邮箱的故障，响应时间须在2小时内。
一般性故障和普通问题咨询，响应时间必须在4小时内。
6、远程登录服务
邮件系统遇到紧急情况不能处理时，工程师经我校邮箱管理员同意后，对邮件系统进行远程登录，查看邮件系统状况或解决问题。
7、系统扩容
邮件系统内的硬件本机扩容（包括cpu、内存、硬盘）提供电话或者email支持。
8、程序补丁和文档更新
提供邮件软件程序补丁以协助解决问题；
根据产品的开发情况，不定期提供同一版本的邮件系统软件的正式补丁和文档；
（三）标准服务渠道
1、服务热线
获得“24×7”的电话支持服务，提供专业的技术支持服务。
2、客服邮箱
在确认故障系由于邮件系统的自身问题引发后，我校可使用电子邮件提交问题。可采用电子邮件的方式回复问题的解决方案。电子邮件支持服务将做为电话支持服务的补充，
（四）标准服务支持方式
1、远程登录支持服务
在必须的情况下，技术支持工程师获得我校管理人员同意后，可提供远程登录支持服务，查看邮件系统状况或解决问题。
2、现场支持服务
在实际需要情况下，可申请技术支持工程师的现场支持服务，根据实际情况判断是否需要现场服务，如需现场服务，经双方协商确定后可提供相应的现场支持服务，商定。
（五）标准服务项目
1、实施类服务
[bookmark: OLE_LINK7][bookmark: OLE_LINK8]实施类服务包括试用系统安装、正式系统安装、功能调试、数据迁移、系统上线验收、Bugfix、程序补丁更新、小版本升级、协助系统扩容、扩容技术方案技术指导等；
2、运维类服务
运维类服务包括邮件故障修复、邮件系统基本配置处理、产品功能配置处理、数据迁移专家分析、系统升级可行性分析、增值产品评估等；
3、安全类服务
安全类服务包括反垃圾服务、反病毒服务、弱密码问题、滥发垃圾邮件协助处理、邮件欺诈协助处理等；
4、关怀类服务
关怀类服务包括邮箱开通提醒、售前转售后提醒、系统补丁提醒、版本升级提醒、到期续费服务提醒、厂商标准格式年度关怀报告等；
5、知识类服务
关怀类服务包括产品培训、技术交流、在线知识库阅览共三项。
（六）其他说明
1、滥发垃圾邮件协助处理
如用户账号密码被盗导致相应被盗密码的用户邮箱被用于滥发垃圾邮件的，需要根据通知情况提供协助相应安全事件追踪及防护方案解决的服务。
2、邮件欺诈协助处理
如用户账号密码被盗导致相应被盗密码的用户邮箱被用于业务诈骗的，需要根据通知情况提供协助相应安全事件追踪及防护方案解决的服务。
（七）服务处理时间
遇到问题需要处理时，可以提出服务申请，需提供技术支持和故障排除。
影响全校邮箱使用故障的严重故障，故障解决时间须在4小时内。
较为紧急但不影响全校使用邮箱的故障，故障解决时间须4小时内。
一般性故障和普通问题咨询，故障解决时间须在8小时内。
（八）服务项目
服务项目可提供远程技术支持，部分服务项目根据需提供现场技术支持。
注：
1.支持对以下项目现场技术支撑：试用系统安装、正式系统安装、系统升级、功能调试、数据迁移、系统上线验收、邮件故障修复、产品培训；
2.一般性日常故障可远程技术支持，解决。
（九）对于因中标单位产品缺陷导致全校性无法正常使用邮件故障，若在8小时内无法解决故障，导致邮件系统仍然无法使用的情况发生后，我校有权在后期维保费用中，每次扣除一年维保费用的百分之十。
（十）SSL证书
     本次报价中应包含一年的证书费用。
二、商务条款
1、维保时间：本次维保期为2017年1月1日至2017年12月31日，请投标人按此维保期进行报价。本次报价可维持三年。
2、付款方式：
2017年6月份支付总价款的100%。

