
MA服务

为什么客户需要MA服务？

 客户需要解决问题
• 硬件故障
• 解决软件或系统问题
• 避免多厂商协调的现象

 客户需要防患于未来
• 减少计划外停机
• 增强IT环境的性能
• 做好IT容量管理



MA服务

第2工作日上门

5x9 接受Case
30分钟电话响应
远程故障诊断

CTR(8H Call 
to repair)

7*24 4小时上门

7*24 接受Case
30分钟电话响应

远程故障诊

标准工作时间
支持服务 7*24支持服务

关键业务系统
硬件支持

CTR

电话响应

现场响应

Foundation Care
Multivendor
(MA基本支持服务)

Hardware Support,硬件支持服务

Software Support，软件支持服务

Collaborative Support，协助支持

预防性维护 现场响应

远程支持



MA服务

第2工作日上门

5x9 接受Case
30分钟电话响应
远程故障诊断

CTR(8H Call 
to repair)

7*24 4小时上门

7*24 接受Case
30分钟电话响应

远程故障诊

标准工作时间
支持服务 7*24支持服务

关键业务系统
硬件支持

CTR

电话响应

现场响应

Proactive Care
Multivendor
(MA主动式支持服务)

Hardware Support,硬件支持服务

Software Support，软件支持服务

Collaborative Support，协助支持

预防性维护 现场响应

远程支持

主动式服务：
关键业务（MC）客户支持团队
客户支持计划ASP
系统可用性健康检查服务
远程系统主动检测－增强版
系统补丁分析（每年4次）
系统健康检查（每年12次）
主动式预防维护（每年2次）
系统性能检测（每年4次）
系统备份及系统恢复方案设计及流程



MA Model  第三方维保支持模式

The problem has
Been fixed.

Troubleshooting on the remote side 
and resolved

I need help…

Escalation 
Process

If the case cannot  meet the 
SLA, Should Escalate to the 
high level manager

Monitor
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If the case is urgent 
or complex, escalate 
to the operation 
manager

Customer Service Desk Call Center
Onsite
Engineer

Operation 
Manager

Remote 
Engineer

Dispatch the case to the 
onsite engineer
Troubleshooting and fix 
the problem


