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[bookmark: _Toc9095]
服务内容
1.1 [bookmark: _Toc25024]电话和电子邮件服务
●热线电话服务：(服务时间：每周7天，每天24小时) 
技术支持热线电话：+8615217967326 (7*24小时)
1) [bookmark: _GoBack]技术专家直接同客户对话，帮助解决客户提出的疑难问题。
2) 根据问题的严重程度，将优先解决客户认为是关键而紧急的任务。
3) 对客户提出的一般性问题进行技术咨询、指导。
4) 在正常工作时间之内您可以直接打电话到技术热线寻求帮助，在正常工作时间之外将指定资深工程师值班，并提供给您手机，使您可以在任何时间都可以联系到值班工程师。
●电子邮件服务：(服务时间：每周7天，每天24小时)
E-mail：service@klustron.com
1) 协助安装：特定产品的逐步安装指导，安装手册，版本注意事项， README 文件等；
2) 热门话题：介绍最新的产品，技术，应用，特定的产品警示，重要 的通知；
3) 产品参考：包括产品文档，技术支持布告，白皮书等；
4) 问题解答：为客户提供详细的解决方法，提供重要的补丁等。
1.2 [bookmark: _Toc15258]数据库系统健康检查、备份策略及紧急现场支持
1) 检查并分析系统日志及跟踪文件，发现并排除数据库系统错误隐患；
2) 检查数据库系统是否需要应用最新的补丁集；
3) 检查数据库空间的使用情况；
4) 协助进行数据库空间的规划管理；
5) 检查数据库备份的完整性；
6) 监控数据库性能，数据库性能调整；
7) 现场支持服务：提供7*24小时现场服务，当甲方需要乙方提供现场服务时，乙方必须在半小时内响应，2小时内到达现场；
8) 现场问题的诊断及分析；
9) 系统故障的紧急处理；
10) 根据甲方数据库实际使用情况、安全等级对甲方备份策略作相应调整，以供甲方参考。 
1.3 [bookmark: _Toc25980]维护服务档案
1) 建立系统维护档案
对甲方所有服务范围内的生产系统，乙方将建立相应的系统维护档案，均 根据每次故障维修报告和预防性维护报告建立技术档案，记录每次故障响 应服务和预防性维护的详细信息。
2) 月维护报告
乙方每个月由下述委托工程师到甲方生产系统进行预防性检查维护，并在 一周内提供季度维护报告。
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