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服务支持体系 
 

面对计算机软件日趋成熟的今天，iGENUS 爱琴思邮件系统提供给客户的不仅仅是产

品，而更多的是完善的服务。我们拥有 7x24 小时的技术支持热线，为客户提供不同方式和

不同层面的技术服务。一旦客户对系统产生新的需求或出现任何问题，我们的行业技术小组

可以通过电话、邮件、网络乃至现场服务，帮助客户解决他们所遇到的问题。 

 
一、安装服务 
 
1、系统安装、配置：为最终客户提供邮件系统的安装，实现客户购买产品的完整功能。 
2、技术培训：向用户方提供产品使用手册等相关技术资料，对客户工程师进行有关系统的

安装、配置管理、日常维护等方面的培训。 
3、提供为期五年的产品质量保证，在质保期内，如果由于软件质量问题出现系统故障，我

公司承诺免费为客户方做产品升级。 
4、系统升级扩容： 

在一年免费服务期内，如果邮件系统升级扩容，我公司负责系统平台免费迁移。  
在一年免费服务期内用户方邮件系统版本升级，我公司免费为用户提供免费升级服务； 
超过一年免费服务期后，若邮件系统版本升级，用户如需升级，我公司给予优惠升级。 
用户要求增加杀毒引擎及病毒库用户数，我公司提供免费升级服务，但由用户向我公司

支付杀毒引擎费用。  
5、二次开发：对于购买了二次开发接口的用户，我公司将指定专人，通过电话、邮件或网

络方式免费向用户提供二次开发的调用接口（例如：权限、计费、短信等）及相关技术支持。

对于用户提出的技术疑问，我公司在两个工作时内予以解决。 

 
二、技术支持 
 
标准级服务的用户可以享受到： 
1、 法定工作日的技术咨询服务 

在法定工作日的上午 9：00 至下午 17：00，我公司将为服务有效期内的用户提供包括

电话、邮件、网络多种服务方式。 
2、 法定工作日的远程技术支持 

在法定工作日的上午 9：00 至下午 17：00，电话咨询解决不了的问题，经用户授权，

我公司可以用远程登录到用户网络系统的方式进行故障诊断和故障排除。 
3、 维护版本升级和 Bug 修复 

用户所购买的产品无法按照产品手册实现功能时，我公司将为服务有效期内的用户提供

BUG 修正软件和有效的解决方案。 

 
专业级服务的用户可以享受到： 
1、 紧急 7X 24 电话支持服务 

我公司为服务有效期内享受此项服务的用户提供紧急 7x24 电话支持服务。 
2、 紧急 7X 24 远程技术支持 

咨询服务解决不了的问题，我公司为服务有效期内享受此项服务的用户提供紧急 7x24
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远程支持服务。经用户授权，我公司用远程登录到用户网络系统的方式进行故障诊断和故障

排除。 
3、 现场技术维护 

咨询服务解决不了并且无法远程排除故障的问题，我公司将派遣专业技术人员到现场排

除故障、解决问题，异地维护产生的差旅费用由客户方提供。 

 
三、系统代理维护 
 

对于购买了系统维护服务的用户，我们提供系统运行维护的服务，服务内容包括：服务

器及邮件系统的日常监控和维护、故障分析和排除、安全漏洞监测、系统宕机恢复、系统及

网络安全策略制定、数据备份与恢复。 

 
四、故障等级标准 
 
故障等级标准 

一级故障：邮件系统无法收发邮件。 
二级故障：邮件系统可以收发邮件，但是部分服务受到影响。 
三级故障：邮件系统性能受损，但大部分服务可正常运行工作。 
四级故障：在产品功能、安装或配置方面需要咨询或支持，以及邮件系统使用相关的问

题。对邮件系统的运行几乎没有影响。  
故障解决时间 

一级故障：在 24 小时内提供解决方案或替代方法； 
二级故障：在 24 小时内提供解决方案或替代方法； 
二级故障：在 3 个工作日内提供解决方案或替代方法； 
二级故障：在 5 个工作日内提供解决方案或替代方法； 

 
 


