
[bookmark: _Toc488729526][bookmark: _GoBack]乐山市市中区人力资源和社会保障局全局
2024-2025年桌面办公设备运维服务方案
[bookmark: _Toc17673][bookmark: _Toc137542393]一、运维目标
保障乐山市市中区人力资源和社会保障局及下属二级单位：
乐山市市中区人力资源和社会保障局机关（马铺123号）
乐山市市中区社会保险事务中心（马铺123号）
乐山市市中区社会保险事务中心大厅（马铺123号）
乐山市市中区就业创业服务促进中心（马铺123号）
乐山市市中区人力资源服务中心（天星路99号）
的各类桌面办公电脑、系统、软件、网络及其他外部设备正常运行，及时有效处理各类办公设备和软件故障（软硬件故障、网络故障、病毒防范、系统升级等），确保各科室业务工作正常开展，防止因软硬件故障造成信息数据损坏或丢失。根据局机关现有桌面办公设备实际情况，以及对第三方运维服务公司运的维技术要求及服务内容，制定本运维服务方案。
[bookmark: _Toc11315]二、服务内容
[bookmark: _Toc22597]1、办公设备运维服务
提供办公桌面终端设备（含台式电脑、笔记本电脑、打印机、扫描仪、传真机、复印机等）驻场运维和故障处理服务（不含设备配件、耗材更换及硬件维修，耗材更换价格不高于京东价同品牌旗舰店15%），记录设备故障情况并形成报表，定期进行统计分析汇总，便于提前预判故障类型，提高故障处理效率。具体服务内容包含：
· 电脑和外设硬件检测、日常维护、故障处理；
· [bookmark: _Toc120955608][bookmark: _Toc225234531]电脑操作系统的安装、升级、修复、补丁；
· 电脑常用软件（办公、工具、杀毒等）安装、升级和修复；
· 电脑、外设硬件驱动程序安装和更新；
· 电脑、外设硬件设备配件和耗材更换；
· 电脑操作系统、文件、软件病毒防范和查杀；
· 协助处理用户办公文件、数据迁移和备份；
· 协助用户信息技术部门（科室）处理办公设备相关工作;
· 保障人社系统基层平台建设系统的正常运行与联通；
· 保障市中区全区乡镇街道基础平台网络设备链接正常。
· 保障事务中心大厅各项电子屏幕系统的链接信息发布正常运行。
[bookmark: _Toc23179]2、网络运维服务
局机关各科室网络故障现场处理服务，保证网络实时连通性和可用性；协助检查网络设备端口、数据传输、路由转发等功能是否正常，保障网络设备运行的稳定性。
3、运维服务期限：按合同约定之日起三年。
[bookmark: _Toc32435][bookmark: _Toc225234530][bookmark: _Toc120955605]三、服务方式：
[bookmark: _Toc120955600][bookmark: _Toc5630]1、现场值守服务
[bookmark: _Toc225234535][bookmark: _Toc120955630]现场服务（常驻服务）：由运维服务公司派遣1名专业技术工程师常驻用户单位提供现场运维服务，负责及时处理各类办公电脑、系统、软件、外设、网络等出现的各类故障和其他运维服务。特殊情况时，可根据故障处理和运维服务实际情况可增派技术人员。
[bookmark: _Toc120955598][bookmark: _Toc30402]2、电话响应服务
在服务期内提供电话响应服务，并安排有经验的工程师接听运维故障处理申告，工作时间内安排派驻工程师对故障进行现场处理。非工作时间通过电话响应，为用户单位提供远程技术指导、故障判定和排除服务。
[bookmark: _Toc2744]3、运维服务清单
运维服务提供商应每年度须向用户单位提供《年度运维服务报告》，以便全面准确了解运维服务实施情况。《年度运维服务报告》内容包括但不限于：
每次运维故障处理服务的日期、单位（科室）、故障类型、设备名称、设备型号、故障描述、处理状态、处理结果、确认人、联系方式、备件名称等。
每年度对运维服务情况和实施内容进行统计、汇总，形成《年度运维服务报告》。
[bookmark: _Toc28035][bookmark: _Toc231627119]四、服务要求和规范
[bookmark: _Toc180554335][bookmark: _Toc25809]1、服务时间
正常工作时间上午9:00至下午18:00（不包含节假日），用户遇特殊或紧急情况除外。由专人7*24小时负责接听运维服务和故障处理请求，及时安排工程师到现场进行运维或故障处理，并按规定记录服务内容和处理结果。
因故障处理时间较长或当日故障较多无法及时响应时，应及时主动告知用户，并根据故障实际情况和轻重缓急的原则，合理安排好所有故障的处理工作。
[bookmark: _Toc231627121][bookmark: _Toc27851][bookmark: _Toc180554336]2、现场服务行为规范
[bookmark: _Toc177376362][bookmark: _Toc177376268][bookmark: _Toc176762807][bookmark: _Toc176762810][bookmark: _Toc177376258][bookmark: _Toc177376358][bookmark: _Toc177376263][bookmark: _Toc176762931][bookmark: _Toc177376355][bookmark: _Toc176762932][bookmark: _Toc177376365][bookmark: _Toc177376363][bookmark: _Toc177376266][bookmark: _Toc176762927][bookmark: _Toc177376264][bookmark: _Toc176762926][bookmark: _Toc176762813][bookmark: _Toc176762922][bookmark: _Toc177376260][bookmark: _Toc176762815][bookmark: _Toc177376259][bookmark: _Toc176762808][bookmark: _Toc176762925][bookmark: _Toc177376261][bookmark: _Toc176762809][bookmark: _Toc177376267][bookmark: _Toc176762930][bookmark: _Toc176762928][bookmark: _Toc177376257][bookmark: _Toc176762818][bookmark: _Toc177376262][bookmark: _Toc176762924][bookmark: _Toc176762814][bookmark: _Toc176762929][bookmark: _Toc177376360][bookmark: _Toc176762816][bookmark: _Toc177376357][bookmark: _Toc177376354][bookmark: _Toc176762933][bookmark: _Toc176762923][bookmark: _Toc177376359][bookmark: _Toc176762812][bookmark: _Toc177376356][bookmark: _Toc177376364][bookmark: _Toc176762817][bookmark: _Toc177376361][bookmark: _Toc176762811][bookmark: _Toc177376265]（1）严格遵守用户单位各项规章制度，并遵照执行。
（2）运维服务工程师应精神饱满、穿着得体、着装整洁。
（3）运维服务工程师在进行现场服务沟通时，须做到文明礼貌、表述清晰、语气和善。
（4）严格遵守运维服务时间，并按相应的运维服务技术规范和流程进行操作。
（5）接受用户单位的统一管理，做到事事有记录、事事有反馈、重大问题及时汇报。
[bookmark: _Toc25695][bookmark: _Toc180554337][bookmark: _Toc231627122]3、现场服务技术规范
（1）运维服务公司在运维服务过程中，对硬件设备、技术资料、系统、文件、软件、网络、数据、密码、参数等负有保密责任，不得随意复制和传播，并按用户要求签订保密协议。
（2）在进行现场运维和故障处理时，必须在保证数据和系统安全的前提下开展工作。
（3）因技术或其他原因故障现场暂时无法解决时，应先告知用户再寻找其他办法或途径解决。
（4）出现疑难故障或重大紧急情况故障无法处理时，严禁擅自违规处理，应及时向用户有关负责人或信息技术部门报告，避免造成更大的故障或者损失。
（5）在与用户单位信息技术部门协同工作时，应密切配合，按照用户制定的方案和流程共同开展相关技术服务工作。
（6）硬件设备需返厂或送外维修时，须向用户相关主管部门（科室）报告，在相关部门（科室）同意并按规定履行完相应手续后，方可带出用户单位。
（7）故障解决后，须按规定详细记录故障情况、处理方法、完成时间等，并形成书面文档，必要时应向用户介绍故障出现的原因、预防方法和解决技巧。
[bookmark: _Toc906]五、服务应急响应措施
运维技术人员应按规定定期检查各类硬件设备运转情况和系统软件运行情况，熟练掌握各类故障处理方法；在正常运维服务过程中出现突发风险和意外情况时应沉着冷静，并严格按照故障处理流程进行排查，对故障情况进行详细分析判断、查找故障原因，确定解决方案或临时解决措施，尽快排除故障，避免造成更大的影响；故障处理彻底解决后，应及时分析总结问题原因，避免以后类似情况再次发生。

