运行维护服务总体内容及要求：

     一.维修维护服务总体内容：
(1)服务内容：在合同期内，需提供单位内所有台式计算机、笔记本计算机、打印机、扫描仪、计算机外设、办公耗材、无线路由器、座机、监控、交换机、网络故障、非业务软件的日常服务、维修、安装和保养工作以及其他信息化协助工作等服务。
若因设备损坏严重或达到使用年限，反复维修后仍不能正常使用，需经使用科室、财务科、采购科、信息科四方确认后方可不予修理。
(2)服务人员及值班要求：服务方需派两名专业人员驻场服务，上班时间为周一至周五8:00-17:30，周末、节假日及晚夜间（17:30-8:00）服务方需派一名专业人员值班，服务人员需服从被服务方调度安排，电话保持24小时开机状态，服务方实行考勤制度。
(3)服务响应时间：接到被服务方科室服务申请电话后，服务人员需15钟内到达服务现场，节假日期间需30分钟内到达服务现场，当天任务必须当天完成（特殊情况除外，需汇报反馈）。
二. 维修维护服务总体要求：
（1）普通设备故障或耗材更换需在15分钟内达到现场，常用配件及设备的更换需于当天内完成，非常用配件及设备的服务时间不得超过三天，综合布线在接到通知后两天内完成；PC、笔记本及办公设备维修完成后，由使用者进行功能性测试并确认能正常使用方可。维修或更换必须经报修科室人员签字确认；
（2）对计算机及办公设备的日常维护由被服务方业务部门发起，服务方接到指令后需在达到现场后原则上5分钟内处理完成，并由用户评价。
（3）服务方如因人员临时调动或调整须提前一个工作日向被服务方提出，如需长期更换人员需由被服务方分管领导签字同意后执行。如被服务方认为提供服务人员服务质量不合格，被服务方有权要求更换上岗人员。
（4）服务方应每季度对院方目前所有计算机、打印机、扫描仪等信息化办公设备进行巡检服务保养（要求有巡检记录），并对计算机主机进行清尘、去污等技术处理；
（5）必须服从被服务方的工作安排，不得无理由拒绝执行，须保质保量完成工作。
（6）服务方需指定项目负责人1名，项目负责人需具备同类项目的工作经验，需有责任心、自律性强、待人礼貌，对信息化办公耗材及配件的种类及功能有较深的了解，熟悉各种常用信息化办公设备维修、保养，具有丰富工作经验。
三.维修维护具体服务内容
1、日常服务工作
1.1硬件维护
1.1.1、检查计算机硬件运行状态；
1.1.2、检查打印机运行状态；
1.1.3、电话、传真机检查收、发传真状态；
1.1.4、零配件及耗材的更换等。
1.2软件、系统维护
1.2.1、检查PC系统进程数量、内存和CPU工作消耗状态；
1.2.2、检查网络版杀毒软件客户端安装及升级版本；
1.2.3、检查系统补丁更新情况，安装需要安装的系统补丁；
1.2.4、监控系统磁盘工作状态，清理磁盘碎片，清理磁盘空间，保证系统运行；
1.2.5、检查自助设备的连接情况；
1.2.6、无线网络状态等。
1.3特殊办公设备维护规范
1.3.1、涉及保密PC、笔记本等设备维修、检测，必须有该部门人员陪同；
1.3.2、软件维护、安装、杀毒等处理在报修科室部门办公室完成，如果需要拿回维修，必须先把所有文件、资料备份出来，并由该科室部门负责人同意再拿走；
1.3.3、一般计算机需进行硬件维修、更换、保修等维护，如果需要拿回公司维修，必须先把所有文件、资料备份出来，并由该科室部门负责人同意再拿走。
1.3.4、硬盘故障更换，必须要使用人进行数据备份，故障磁盘必须交回信息科，由信息科对硬盘进行物理破坏或数据清零清空处理，才能进行报废、转其他用途或封存处理。
1.3.5、重装系统，需要使用人在场进行监督。维护人员只能对C盘进行操作，先由使用人对C盘数据进行备份，再由维护人员对C盘进行系统重装，只能装公司或被服务方指定安全的操作系统，并且重装系统过程中不能涉及对其他分区文件打开、移动、删除、增加等形式操作。
1.3.6、维修过程中，由于涉及到软件测试、软件故障修复等原因要打开、移动、增加、修改、删除特殊文档等动作，必须由使用人进行，维护人员只能从旁指导。
1.3.7、维修员的工作质量由服务方监督和评估，作为月度工作绩效考核的依据。
1.4其他工作
维修员应每季度提交一次设备巡检报告。每月提供维修服务问题处理的统计情况，提交月度工作汇总，并以纸质方式提交给被服务方。
2、应急工作：
2.1、处理紧急故障，包括：计算机和笔记本系统、软件、病毒、木马、网络访问等类型故障；计算机及打印机等硬件故障处理。
2.2、对保修期内办公设备硬件故障，协助被服务方相关科室部门向相关售后厂商报修和跟进。对保修期外硬件故障，现场测试或带出测试，必须二天内出具检测情况和维修建议反馈给使用科室部门。
2.3、一般网络故障检测、处理。
2.4、一般网络及安全设备协助进行故障检测、处理。
2.5、协助网络设备设置备份。
2.6、协助进行网络节点和线路故障检测。
2.7、协助进行服务器硬件故障判断、排除；服务器系统故障修复、重新安装、安全配置等。
