
厂商服务承诺函

 我公司承诺在项目内容：某某医院设备采购的招标中所用我某某公司某某产品为质量合格产品。我公司承诺提供三年7X24小时的原厂商产品售后服务。
以下为服务具体内容

购买某某公司产品后，将会获得优质高效的技术支持。某某公司的技术支持服务分为两种类型：免费技术服务和标准技术服务。

· 免费技术服务：某某所有的正式用户均可免费享受；

· 标准技术服务：某某所有在承诺服务期限内或签订了后续服务条款的正式用户可享受的技术服务；

★ 7X24小时Web服务 

某某公司的网站具有一个详细的知识库（Knowledge base）和Q&A数据库对产品技术问题进行详细解答。某某公司Q&A 数据库的功能包括提交问题查找及获取问题的解决方案。用户能够随时获得基于World Wide Web的技术支持服务。

★7*24小时原厂工程师上门提供全天候技术支持
服务热线电话：021-XXXXXXXX
电话服务时间：每周七天，每天7*24小时

用户可以在上述时间内随时拨打某某技术支持热线电话，了解我们公司产品的相关信息。我们提供每周七天、每天24小时的电话技术支持服务。

服务期内专职接口人：XXXXXX  电话XXXXXXXXXXXXX  负责响应、协调、处理用户的具体服务需求，协助进行配置管理，包括客户记录、更新、管理设备基础信息、常用配置信息及必要的系统、网络拓扑信息等。

★ 电子邮件回复服务

用户可以将需要了解的信息随时通过电子邮件的方式提交给专门的技术服务电子邮箱：XXXXX@XXXXXXXX.com.cn ，我们将会在1个工作日之内进行答复。

★ 传真回复服务

用户可以将需要了解的产品信息随时通过传真的方式提交给专门的技术支持热线传真：XXX-XXXXXXXXXX，我们将会在30分钟之内进行答复。

★ 在线升级服务www.xxxxxxxxx.com.cn
用户可以通过互联网从我公司网站下载最新的管理软件或配套软件等。

★ 电话回访服务

我们会每季度3次定期对某某的正式用户进行电话回访，加强用户与我们公司之间的沟通。

★ 邮件列表服务

某某公司将提供给用户最新的网络安全信息和产品更新信息，并提供相应的解决方法和建议。

★ 电子邮件升级服务

技术支持人员将通过Email将最新的升级软件发送到用户的邮箱里。

· 电话/FAX/EMAIL技术支持服务

7X24工作时间内可通过拨打我们的服务热线获取技术支持服务，工程师会在30分钟内给您电话技术支持服务。

一般问题通过电话、传真或电子邮件方式技术支持，并作到当时解决；

对于无法立即提供解决办法的问题，在寻找到解决方法后，中心采用电话回复、传真等的方式通知用户，时间不超过24小时；

确实无法解决的问题，中心会将问题备案并在24小时之内通知用户；
★ 产品升级服务
我们会一年四次上门为用户提供版本升级服务，升级内容包括管理软件、内核升级程序、新功能升级和产品版本升级。

★ 设备巡检服务

我们会一年四次上门为用户提供设备现场巡检服务，叁次电话巡检服务对设备及系统运行情况进行巡检，提供预防性维护服务。现场巡检会经采购方签字盖章认可。每次巡检结束后，需提供巡检报告，报告内容包括：系统性能、运行状况、稳定程度等，对系统的运行情况和健康度作出分析，并对系统的优化和今后运行维护给出建议。
★ 设备服务保障

为保证系统平稳运行，若从本项目设备集成验收完毕起第一年内设备各关键部件故障率超过10%，我方将免费更换发生故障的整机设备及免费更换全部设备的相关部件并相应免费延长所有该类设备的保修期，以及增加为本项目服务的专职服务人员。质保期满后，保证零配件的供给，收取相应的更换配件的费用。

★ 定制服务

如能定制web api,以及定制视频协议的服务等。
★ 硬件升级服务

若我们的产品采用了新的硬件配置，我们会通过电子邮件等告知用户，若需要进行硬件升级，我们会上门进行升级服务，并收取相应硬件升级成本。

★ 某某顾问咨询服务

某某公司拥有丰富的网络安全专业知识和行业经验，不仅能够向客户提供全面安全解决方案中所需的各项工具，包括在业界和市场技术最领先及最先进的产品，而且还为客户提供安全解决方案管理所需的安全咨询服务。某某公司能够提供的顾问咨询服务包括：安全需求分析、安全策略制定、网络安全风险评估、系统加固和优化、系统和数据恢复、远程安全设备管理、日常安全维护以及个性化安全信息定制等内容。具体情况请参见《某某公司网络安全顾问咨询服务白皮书》的介绍。

★ 技术培训服务

我公司可提供贵公司多名（不限人数）技术人员进行2天的技术培训，包括网络安全技术基础知识培训、网络安全产品技术培训和网络安全管理培训以及产品内容包括：隔离部件、集中管理中心前后置等使用和日常维护的培训四个部分。确保受训人员对系统基本原理、技术特性、操作规范、运行规程、管理维护等方面获得全面了解和掌握，使其能够胜任系统的全部运行、操作、故障分析处理、设备维修和保养等工作。 作为对购买某某产品客户的一种增值服务，不仅仅对我公司多级互联平台进行操作技术培训，更加强用户对网络安全、信息安全的深度培训，提高整体安全意识，提升网络安全运行体系。培训结束提供原厂盖章的培训证书。 

★ 紧急上门服务

用户遇紧急设备状况，在远程服务无法解决的情况下，某某将根据与用户确定的服务方式上门进行现场服务。如需上门服务，某某将根据情况划分严重级别，并根据严重级别及时作出响应，30分钟内本地办事处工程师响应，4小时内维修人员到达现场，提供现场支持服务。1小时内（硬件出现重大故障的情况除外）排除故障，如未能解决，确保在24小时内上海总部工程师上门服务。故障解决后12小时内，投标人及实际生产厂商应向用户单位提交故障处理报告。说明故障种类、故障原因、故障解决中使用的方法及故障损失等情况。按季向采购方提交上期故障受理报告、故障分析报告和汇总情况。

★ 紧急备机服务
为保证用户网络安全，我公司具有先进备用机制度，如本部工程师到场无法彻底解决问题，备用同样机型在下一个工作日（24小时）内到位顶替。原机器解决问题后进行更换。

保修期内，所有硬件的维修以及软件的维修升级都是免费的。

技术支持工程师将提供“技术支持服务单”作为服务记录，用户可就服务质量、服务态度提出意见和建议，并签字确认。
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