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标准支持服务 5X8 工作说明书 

麒麟软件操作系统 

服务概述 

麒麟软件有限公司操作系统标准支持服务 5X8（以下简称“标准支持服务”）由麒麟软件

技术人员与客户的 IT 团队共同合作，帮助客户解决麒麟软件产品问题和协助处理部分第三

方产品的软件问题。 

对于标准支持服务覆盖的软件产品，标准支持服务包括远程诊断和支持服务，并提供产

品相关的软件补丁、产品功能包等（仅提供软件补丁，不包含更新服务），如版本升级可获

得同一大版本产品在服务生命周期内的可使用版本，此处仅提供软件许可，不包含升级服务、

应用迁移服务，若麒麟软件确认问题由第三方供应商的软件/硬件引起，则麒麟软件会根据

客户的请求协助诊断和支持服务，最终解决客户问题属于第三方软/硬件供应商的责任。 

标准支持服务为远程方式提供，如需麒麟软件提供上门现场服务或其他非麒麟软件工作

场所服务，可以联系麒麟软件销售代表，购买麒麟软件高级技术支持服务。 

规格 

交付规格 

以下描述的标准支持服务适用于桌面操作系统和服务器操作系统。在规定的服务支持工

作时间范围和响应时间内，提供远程问题解决服务，响应时间因问题的严重性而异，是指从

创建服务请求开始到服务资源联系客户的时间段。并提供全面的 L1-L2-L3 问题升级机制及

全方位解决方案，高效解决客户问题，提供优质的客户服务体验。 

系统支持服务级别选项 

对于操作系统标准支持服务覆盖的产品，麒麟软件提供的服务级别： 
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◆ 麒麟软件操作系统 5X8 远程支持服务 

服务级别描述： 

5X8 远程支持服务 

    -工作时间段范围：国家法定工作日的标准工作时间；此项服务在每周一至周五，

当地时间上午 8 点 30 分到下午 5 点 30 分（法定节假日除外）期间提供。 

支持服务等级： 

Service Leve1(L1)： 

技术问题分析、排查，对复杂问题确定问题范围并升级给 L2； 

Service Leve2(L2)： 

技术问题进行快速定位，分析原因并修复故障，对需要进行代码修改的故障升级给

L3； 

Service Leve3(L3)： 

疑难问题处理及与研发团队协调，代码级缺陷、Bug、漏洞补丁处理，重、难点问

题的技术攻关； 

故障级别及响应时效： 

故障严重性级别 故障描述 5X8 响应时效 

优先级 1（P1） 

重大停机故障；用户系统出现的问题已经严重影

响到生产活动的正常运行（如生产数据丢失，或

者生产系统宕机或者无法正常运作），致使客户

的业务中断。 

1 小时 

优先级 2（P2） 

性能严重下降；用户系统可以运行但严重影响到

生产活动的正常运行，致使客户的部分业务受到

严重影响。 

2 小时 

优先级 3（P3） 

普通故障；用户系统出现的问题影响到部分非关

键的生产活动的正常运行，致使客户的部分业务

受到中等或者较低的影响 

4 小时 

优先级 4（P4） 
低；普通使用问题或者改善的建议，问题对业务

系统，或在系统的性能和功能方面产生了较低的
8 小时 
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影响或无影响 

软件支持 

访问技术资源的方式 

客户可通过电话、微信公众号、电子邮件等与麒麟软件建立联系，为解决软件问题寻求

帮助。 

软件更新使用许可 

在客户已合法购买了原始软件授权许可的情况下，用户需获得本服务覆盖的软件更新使

用许可，需咨询麒麟软件工作人员（跨大版本更新非免费提供）。 

对于操作系统中涉及的第三方软件产品，应遵循第三方软件供应商的当前许可条款（其

中包括依据该服务提供的任何第三方软件许可条款） 

软件支持服务 

软件问题记录之后，麒麟软件工程师将根据故障严重级别做出相应的响应。在此工作时

段范围以外接听并应答的呼叫，响应和处理时间从正常工作时间开始算起。 

➢ 故障诊断 

为客户诊断麒麟软件故障并提供处理建议，保障客户软件正常使用 

➢ 应用指导 

指导客户进行软件设置、功能操作指导（不包括业务流程实现）等。 

➢ 远程处理 

为客户远程查找并处理问题或提供解决方案。 

安装咨询支持 

对于那些在执行软件产品安装过程中遇到的困难，或者在正确安装方法及独立应用程序

更新方面需要建议的客户，麒麟软件提供有限的咨询支持，并仅限于基础的咨询帮助。与此

同时，麒麟软件还针对网络环境中安装的软件产品提供有限的咨询支持。此类咨询支持的范

围由麒麟软件确定。 

本咨询支持不包括（但也不限于）以下服务：任何完整软件包的下载或自始至终指导客

户完成整个安装。麒麟软件工程师有权拒绝此类支持，如若要求提供可联系麒麟软件销售代
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表购买其他服务。 

软件功能及运维支持 

麒麟软件可提供有关产品功能、已知问题、可用解决方案以及运维建议和帮助等各方面

的信息。 

软件产品和文档更新 

随着麒麟软件发布软件更新，客户可随时关注官方网站最新动态信息。如需要下载、安

装或运行最新版本的软件，请咨询麒麟软件工作人员，以获得最新的资讯信息。 

升级管理 

麒麟软件已建立正式的升级流程，为解决复杂问题提供便利。对于麒麟软件提供软件支

持和更新服务的部分第三方软件产品，麒麟软件将按照麒麟软件和第三方供应商之间建立的

拟定升级流程，来协助解决问题。 

非麒麟软件的软件支持和协作呼叫服务 

麒麟软件与客户一起尽一切所能进行环境和问题的故障诊断。以下非麒麟软件产品引起

的问题将由客户协调解决，包括： 

⚫ 由客户的网络基础架构、硬件、非麒麟软件、操作程序、体系结构、IT 服务管理流

程、系统配置或人为原因导致的错误。 

⚫ 多供应商协调互操作性问题。若麒麟软件确定问题由第三方供应商的软件引起，当

客户与选定的供应商签署了有效的支持协议，麒麟软件应客户要求，与供应商合作，

并提供有关客户问题的信息。解决客户问题属于第三方软件供应商的责任。 

客户责任 

如客户不履行如下约定的客户责任，则麒麟软件将可能无法提供上述服务，或无法按上

述约定的服务等级提供服务；或者需要按照当时现行的资费标准实施本服务。 

客户必须及时提供麒麟软件要求的准确、完整的信息以便于麒麟软件提供服务。 

根据麒麟软件的请求，客户必须支持麒麟软件远程解决问题。 

在必要的情况下，客户应采取以下的一项或多项操作以支持麒麟提供服务： 

⚫ 启动自我测试，并安装和运行其他诊断工具和程序 
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⚫ 安装客户可安装的软件和固件更新和补丁 

⚫ 当数据收集脚本无法通过远程支持技术启动时，代表麒麟软件运行该脚本 

⚫ 向麒麟软件提供所有必要信息，以便麒麟软件及时专业的提供远程支持 

⚫ 根据麒麟软件要求开展其他合理的活动，帮助麒麟软件确定或解决问题，客户应负

责及时安装客户可安装的关键固件更新。 


