服务响应时间要求
1.一级故障
（1）故障情况描述：本项目现有的系统瘫痪，或对最终用户的业务运作有重大影响；
（2）响应时间：30分钟内响应，6小时内到达现场，采取相应解决方案直至系统可以运行或降至2-3级别的问题，6小时内解决问题。
2.二级故障
（1）故障情况描述：现有系统的操作性能严重降级，或由于系统性能失常严重影响用户的业务运作；
（2）响应时间：1小时内响应，12小时内到达现场或远程维护，并提供解决方案或替代方案。5小时内解决问题。
3.三级故障	
（1）故障情况描述：系统的操作性能受损，但大部分业务运作仍可正常工作；
（2）响应时间：2小时内响应，1个工作日内提供现场或远程维护，提供完成工作的方法、解决方法或替代方案，由双方协商拟定具体时间到达现场处理。3小时内解决问题。
4.四级故障	
（1）故障情况描述：在产品（如设备、操作系统）功能、安装或配置方面需要信息或支援，对用户的业务运作几乎或无影响。	
（2）响应时间：2小时内响应，2个工作日内提供现场或远程维护，提供完成工作的方法、解决方法或替代方案，由双方协商拟定具体时间。2小时内解决问题。
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