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1 什么是合作伙伴支持计划

合作伙伴支持计划是专为合作伙伴制定的支持服务套餐包。通过合作伙伴支持计划，
合作伙伴可向华为云升级其客户问题，这类问题一般是仅依靠伙伴自身无法解决，与
云平台密切相关的产品或技术问题。合作伙伴支持计划分基础级、标准级和尊享级三
个等级，标准级、尊享级可获得更快的支持响应速度和解决优先级，同时还提供更具
商业价值的增值服务内容，合作伙伴可根据对响应时间与服务内容的需求灵活选择。

合作伙伴支持计划可包年/包月订购。通过合作伙伴支持计划，华为云技术人员为合作
伙伴提供专业的支持服务，帮助合作伙伴聚焦基于华为云产品创造更多业务价值。合
作伙伴支持计划服务范围如服务范围所示。

须知

合作伙伴支持计划针对的是咨询类合作伙伴，具体合作伙伴类型，请参见合作伙伴简
介。

合作伙伴支持计划
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2 产品规格

合作伙伴可根据自身业务定位、客户业务类型来选择适合自己的合作伙伴支持计划产
品：

表 2-1 产品规格

支持级
别

关键特性 适用场景

基础级 基本的非技术案例响应。 适用于只有业务类支持诉求的合作伙
伴。

标准级 较快的案例响应时间，并附赠部分
增值服务（关键事件保障、云产品
架构咨询等）。

适用于业务量不大、响应速度要求一
般的合作伙伴。

尊享级 最快的案例响应时间，配置TAM，
并附赠较多增值服务（关键事件保
障、云产品架构咨询等）。

适用于服务需求量大、响应速度要求
高的合作伙伴。

合作伙伴支持计划
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3 服务目录

表 3-1 合作伙伴计划服务内容

服务项目 基础级 标准级 尊享级

业务类支持 7x24小时工单、
电话

7x24小时工单、电话、
IM群

7x24小时工单、电话、
IM群

技术类支持 不支持 7x24小时工单、电话、
IM群

每月30工单，可购买工
单增购包

7x24小时工单、电话、
IM群

案例严重性/
响应时间

不支持 生产系统不可用<30分
钟

生产系统异常<3小时

系统异常<8小时

一般性指导<16小时

核心生产系统不可用
<10分钟

生产系统不可用<30分
钟

生产系统异常<3小时

系统异常<8小时

一般性指导<16小时

问题解决优
先级

不支持 一般 高

专属技术服
务经理

不支持 不支持 专属服务接口，提供紧
急问题加速和主动式服
务

关键事件保
障

不支持 4自然日/年（每次以整
数天申请）

8自然日/年（每次以整
数天申请）

云产品架构
咨询

不支持 4自然日/年（每次以整
数天申请）

8自然日/年（每次以整
数天申请）

服务月报 不支持 不支持 云产品使用情况报告
（规划中，敬请期待）

培训 在线视频培训 每月一次线上集中培训 每月一次线上集中培训

每年一次现场培训

合作伙伴支持计划
用户指南 3 服务目录

文档版本 02 (2020-02-26) 版权所有 © 华为技术有限公司 3



4 服务范围

华为云合作伙伴支持计划服务范围如下：

● 华为云产品错误、故障类问题

● 服务产品不可用

● 影响服务可用性的服务错误和无规律异常

● 服务产品未按官方描述运行

● 大范围网络中断

● 多个用户受影响的区域性问题

● 配额调整

● 账务纠纷

说明

华为云不直接服务于合作伙伴拓展的客户，华为云工程师仅通过合作伙伴与客户联系，合作伙伴
对整体的问题解决过程负责。

合作伙伴支持计划
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5 服务内容

5.1 支持方式
华为云合作伙伴可以通过以下方式提交服务客户过程中遇到的各类技术问题：

表 5-1 支持方式

支持方式 服务说明 服务时间

云产品工单 https://console.huaweicloud.com/
ticket
登录管理控制台，单击“工单”菜单，
进入工单管理。

7x24

IM群 IM即时沟通群，多媒体高效交互。

说明
IM企业群非常便于进行多媒体交互，消息记
录可以进行过程Review。订购相应的合作伙
伴支持计划级别后，华为云将为客户配置专
属企业IM企业群，实时快速响应客户的故障
处理、业务咨询等问题。

7x24

专属技术服务经理
（仅限尊享级）

华为云售后技术服务统一接口人。

说明
专属技术服务经理由华为云服务资深技术专
家担任，作为华为云售后技术服务统一接
口，加速客户案例处理，提供云产品架构最
佳实践指导。

5x8

 

5.2 合作伙伴支持计划响应 SLA
华为云技术支持工程师根据客户提交案例的严重性，按优先级排序，给予紧急问题更
快的响应。

合作伙伴支持计划
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表 5-2 案例响应时间说明

基础级 标准级 尊享级

一个工作日之内受理 生产系统不可用<30分钟

生产系统异常<3小时

系统异常<8小时

一般性指导<16小时

核心生产系统不可用<10分
钟

生产系统不可用<30分钟

生产系统异常<3小时

系统异常<8小时

一般性指导<16小时

 

案例严重性级别定义如表5-3所示：

表 5-3 案例严重性级别说明

案例严重性
级别

级别说明

核心生产系
统不可用

是指客户核心生产系统业务（区别于一般性生产系统）出现服务宕
机等严重故障状况，需要华为云紧急协助排除问题。

生产系统不
可用

是指客户一般生产系统业务（区别于测试环境等非生产系统）出现
服务宕机等严重故障状况，需要华为云优先协助排除问题。

生产系统异
常

是指客户业务生产系统（区别于测试环境等非生产系统）出现一定
范围的服务异常现象，但并未完全失去服务能力，需要华为云尽快
协助排除问题。

系统异常 是指客户业务系统出现一定范围的服务异常现象，但并未完全失去
服务能力，需要华为云协助排除问题。

一般性指导 即非故障性求助。例如，客户向华为云技术服务人员寻求技术性指
导，一般响应要求不紧急。

 

说明

为了保证紧急的问题得到快速的支持，合作伙伴应客观评估问题级别。强烈推荐将最高级别严重
性限制用于无法解决或直接影响生产应用程序的案例，应事先进行计划，以避免通过高严重性案
例解决一般性指导问题。对于不符合实际的问题提交级别，华为云不保证一定按照提交级别予以
响应。

5.3 关键事件保障
华为云提供关键事件保障服务，在客户重大营销或技术活动期间，提供云服务专家
7x24小时在线值守，快速响应问题，协助伙伴保障活动顺利

合作伙伴支持计划
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合作伙伴支持计划
级别

包年购买可获服务配额

标准级 每年4自然日事件保障，每次以整数天申请。

尊享级 每年8自然日事件保障，每次以整数天申请。

 

说明

若需要关键事件保障，合作伙伴须提前5个工作日提出申请。

5.4 云产品架构咨询
帮助合作伙伴掌握华为云产品特性，更好地使用华为云；提供优化成本、安全、性
能、可靠性等的最佳实践指导。

表 5-4 云产品架构咨询配额

合作伙伴支持计划
级别

服务配额

标准级 每年4工作日云产品架构咨询服务，每次以整数天申请

尊享级 每年8工作日云产品架构咨询服务，每次以整数天申请。

 

说明

若需要云产品架构咨询服务，合作伙伴须提前3个工作日提出申请。

5.5 培训

培训内容

对合作伙伴进行华为云技术支持培训，包括计算、存储、网络、安全、PaaS平台、运
维管理等培训内容。华为云会在培训前收集合作伙伴的培训需求，制定具体的培训计
划。

培训方式

● 线上培训：培训以互联网会议方式进行，老师远程授课，伙伴学员远程接入会议
ID参加培训。

● 智真视讯培训：培训以智真会议方式进行，老师远程授课，伙伴学员就近到华为
云指定的地点参加培训。

● 现场培训：华为云安排老师上门培训，面对面授课，合作伙伴须提供培训场所和
必要的培训设施。

合作伙伴支持计划
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6 计费说明

计费方式

合作伙伴支持计划采用按月/按年预付方式收取支持服务费用。具体费用详情，请参见
合作伙伴支持计划。

升级支持计划

华为云支持升级合作伙伴支持计划级别，如将标准级提升为尊享级。升级合作伙伴支
持计划涉及补扣差额支持费用。

升级涉及支持费用变化：先计算剩余服务时间新合作伙伴支持计划所需支持费用，减
去老合作伙伴支持计划结余支持费用，则为需要补扣的支持费。

降级支持计划

华为云支持降低合作伙伴支持计划级别，并按订购周期实际未使用天数比例退还预付
基础支持费差价。但是客户不应频繁变更合作伙伴支持计划级别，华为云保留拒绝客
户频繁升降级合作伙伴支持计划的权力。

降级涉及支持费用变化：先计算剩余服务时间老合作伙伴支持计划结余支持费用，减
去新合作伙伴支持计划所需支持费用，则为需要退还的支持费。

退订支持计划

华为云支持退订合作伙伴支持计划服务，按实际未使用天数比例退还预付基础支持
费，但下月初仍会正常结算并划扣当月增量支持费用。

合作伙伴支持计划
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7 工单增购包

标准级合作伙伴支持计划每自然月技术类（即产品类）工单提单数有配额限制（30
个），如您当月已用完该配额，则该月不能再提交技术类工单。产品订购周期内，每
月1日工单数恢复初始配额。若您希望提高配额，可购买工单增购包（10个工单/
包）。

工单增购包支付后立即生效，工单配额立即得到提升，增购的工单数自然月当月有
效，超期自动作废。

说明

计算自然月的时间基准为北京时间。

合作伙伴支持计划
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8 修订记录

发布日期 修订记录

2022-01-06 第四次正式发布。

● 更新产品规格

● 更新服务目录

● 更新合作伙伴支持计划响应SLA
● 更新工单增购包

2020-03-31 第三次正式发布。

新增计费说明。

2020-02-26 第二次正式发布。

● 表2-1中适用场景优化。

● 表3-1内容优化。

● 新增工单增购包章节。

2019-12-10 第一次正式发布。

合作伙伴支持计划
用户指南 8 修订记录

文档版本 02 (2020-02-26) 版权所有 © 华为技术有限公司 10


	目  录
	1 什么是合作伙伴支持计划
	2 产品规格
	3 服务目录
	4 服务范围
	5 服务内容
	5.1 支持方式
	5.2 合作伙伴支持计划响应SLA
	5.3 关键事件保障
	5.4 云产品架构咨询
	5.5 培训

	6 计费说明
	7 工单增购包
	8 修订记录

