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H3C合作伙伴服务规范一纸禅
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H3C合作伙伴服务规范一纸禅

1、工程师必须主动了解和遵守客户机房的管理规定，对设备的操作和检查须提

前征得客户许可，严禁私自操作。在客户生产环境进行在线操作，必须有客户书

面许可（含邮件、微信等形式）。

2、在进行版本升级、设备网络变更（含割接入网）、重大配置调整等会对客户

业务造成影响的变更操作时，必须向客户申请变更时间窗口，并提醒客户做好数

据备份。如与客户无法达成一致，须书面告知客户风险并保留客户意见记录。对

于客户的临时变更申请，如评估后技术复杂度较高、风险较大，需要升级给代表

处协助沟通和评估下一步的支持方案。
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H3C合作伙伴服务规范一纸禅

3、进行维修或设备部件变更操作前工程师必须对照400技术支持中心的解决方

案，严格按照产品的服务手册中标示的设备部件位置信息和规定的步骤执行操作，

避免人为失误。

4、工程师在进行安装服务时，需要带齐安装工具，严格按照要求检查安装环境，

将设备软件、固件、驱动版本更新到客户需要的版本或H3C指定的版本。

5、完成现场操作后需要配合或提醒客户进行详细充分的验证和测试，包括H3C

产品功能和客户业务测试（业务的可用性和数据的完整性），确认问题已经解决，

不存在遗留问题和故障隐患。
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H3C合作伙伴服务规范一纸禅

6、发生重大网上问题及时升级到H3C 400客户响应中心和当地代表处。

7、所有的故障定位与信息收集操作，除客户特殊要求，都应在第一时间恢复客

户业务后进行。

8、使用的软件、固件、驱动更新版本必须是在H3C/HPE官方网站、400服务热

线或代表处等H3C正规途径获取。

9、有版本入网管理的客户（譬如运营商），不可随意进行版本升级，需要和代

表处进行确认，待版本得到客户许可后方可进行升级操作。

10、未经客户允许，不得向第三方泄露客户信息（包括客户基本信息、设备信息、

业务信息等）。
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H3C合作伙伴服务规范一纸禅

11、不能在客户现场发表有可能引起客户质疑H3C（包括HPE及其它合作伙伴）

产品质量的负面评述或言论。

12、严禁未授权人员代表H3C交付原厂服务，如果有特殊情况或非技术工作需

要未授权人员配合必须升级到代表处和服务合作管理部门进行备案评估。

13、签收备件前，须检查备件包装，如有损坏应拒收。签收后尽快检查备件实物

状态，如有异常在1个工作日内反馈。更换前应确认是否符合H3C维保政策，维

修时正确佩戴防静电装备，将临时存放的备件置于防静电垫子上，不可堆叠。一

次维修连续出现两个及以上备件DOA时，应及时进行技术升级。
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服务规范 警钟长鸣
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