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[bookmark: _Toc343000578]签约人
在被下列签约双方共同签认的已修正协议取代之前，本协议将一直有效。对本协议将每□ 年 / □ 季 / □ 月复查一次。
甲方：XXXXXXXXXXXXXXXX（以下简称“XX”）
姓名____________　  职位_____________　　日期_____________
乙方：XXXXXXXXXXXXXXXX（以下简称“XX”）
姓名____________　  职位_____________　  日期_____________
[bookmark: _Toc343000579]目标
[bookmark: OLE_LINK34][bookmark: OLE_LINK33]XXXX在运维期间内对 “XX”的IT系统提供7*24不间断的可用服务。保证网络及应用系统稳定，保证终端设备工作正常。
[bookmark: _Toc343000580]服务范围 
XXXX公司的IT运维服务通过桌面维护、网络维护、应用维护、机房维护及其他设备维护等五个方面的展开，业务范围已覆盖XX的全部信息化内容。
具体内容如下：

3.1 [bookmark: _Toc343000581]桌面维护服务
[bookmark: _Toc343000582]3.1.1服务内容 
	A服务台服务


1. 向终端用户提供解决桌面问题的单一联结点，跟踪从问题提出到解决的全过程；
2. 记录服务请求的详细内容，诊断问题，给出建议，如有必要将转给相应的支持工程师进行处理；
3. 跟踪管理整个问题处理过程，确保按照SLA（服务等级协议） 向客户提供服务；
4. 记录、整理、分析服务请求资讯，按照客户要求的频度提供统计报表，寻找问题根源，整理常见问题列表。 
	B 常规桌面支援


查找、定位、解决客户日常碰到的桌面问题： 
1. 硬件支援： 
诊断、定位、排除硬件故障，零部件更换，以及驱动安装，硬件配置等服务。 
2. 软体支援： 
新装、重装作业系统 、日常办公软体，修复日常软体问题。正确设置用户端软件； 
软件维护范围：操作系统(WIN2000、Winxp、Win2003、Vista、Win7)；
解压缩软件(WINRAR、WINZIP)；
办公软件(Office2003、Office2007、Office2010)；
媒体播放软件(Realplay、mediaplay等)；
网页浏览器(IE、世界之窗、火狐、傲游、腾讯TT等)；
刻录软件(Nero等) ；
即时通讯软件(QQ、MSN、新浪UC、Skype等)；
看图软件(ACDSee、 Picasa等)；
邮件系统客户端(Outlook、Foxmail等)；
PDF阅览(Adobe Reader、FoxitReade等)；
注意：“XX”各单位专业应用软件不再此维护范围内。
3. 其他支持活动：
· 培训用户养成良好的操作习惯，了解常见问题及常规解决方法，提高用户的 IT 使用技能； 
· 查杀电脑病毒。安装杀毒软体、更新防病毒代码；
· 对桌面网络端口进行调整变更；
· 制作桌面计算机设备的管理标签。
	C 专项服务


1. 对所有维护的桌面设备半年一次巡检；
2. 对甲方重要领导实行专项服务；
3. 对部门领导桌面系统的使用情况及问题及时了解，发现问题及时解决；
4. 对各楼层配线间每日进行巡检和清洁；
5. 对公共区域的桌面计算机设备每日进行巡检。
	D 资料备份和迁移服务


1. 按计划或相应用户需求，为用户端电脑进行资料备份； 
2. 按计划或相应用户需求，为用户端电脑进行资料迁移； 
3. 对用户进行资料备份安全操作培训，提高安全意识，防止用户误操作。
	E 设备资产变更服务


1. 设备安装服务；（基于PC ，笔记本电脑、显示器、打印机或其他和 PC相关的硬件设备安装，包括硬件设备的连接、加电、网路的连接、附件的安装、 驱动程式的安装。设备安装前须对新设备安装作业系统、标准软体，使其达到可用状态。并在资产管理系统中建立新设备的相应档案） 
2. 设备移动服务；（对办公地点内地理位置需要移动的硬件设备提供移动服务） 
3. 设备增加服务；（为用户使用的桌面设备PC、笔记本增加硬件、软体及外设来扩充性能和功能） 
4. 设备配置变更服务。（桌面设备PC 、笔记本的软硬件配置的改变，如增加硬件、CPU 、内存，打印机的耗材更换等等。） 
	F 硬件维护和送修服务


1. 根据客户桌面情况，给客户提供备件管理建议，也可代客户进行备件管理，但客户承担备件费用； 
2. 按相应用户需求，进行硬件故障诊断，换下坏件，为客户提供备件，先确保电脑正常使用； 
3. 回应客户需求，将客户的故障备件送至专业厂商和部门进行维修。
注：对于保内的硬件（服务器电源、硬盘、内存，终端设备电源、硬盘、内存、显示器、鼠标、键盘），XXXX将免费提供维修或更换服务。对于保外的硬件，客户需要承担硬件修理和硬件运送费用。 
	G 用户端配置管理服务


1. 清查和建立用户端电脑的基本配置； 
2. 建立用户端电脑的信息库 ；
3. 及时更新和维护，成为管理的基础。
	H 安全管理


1. 制定标准化桌面管理策略；
2. 对操作系统进行安全设置，避免病毒和恶意软件安装，提高办公效率；
3. 根据用户需要，限制或管理用户；
4. 制定安全管理制度。
[bookmark: _Toc343000583]3.1.2服务要求
甲方必须承担下列责任才能进一步确保服务质量：
1. 提供正版软件安装介质；
2. 硬件的安装或更换，用户需要提供完整的硬件部件。
3.2 [bookmark: _Toc343000584]网络维护服务
[bookmark: _Toc343000585]3.2.1服务内容
1. 网络设备日常维护：网络设备（核心交换机和路由器、汇聚层交换设备、防火墙）故障的诊断和修复；
2. 网络运行维护：网络XX机房监控，确保核心网络稳定运行；
3. 网络健康检查：网络节点周期性检查，发现潜在问题，及时报告处理；
4. 网络可用性：通过查看网络设备日志、专业工具对客户的网络设备运行状态和线路连通性进行实施监控。包括：INTERNET连通性、业务主干网络、核心交换机、核心路由器、汇聚层交换设备、防火墙；
5. 网络设备配置备份；
6. 网络安全管理：对所有维护的设备和服务进行安全管理，享有安全管理权利。
[bookmark: _Toc343000586]3.2.2服务要求
甲方必须承担下列责任才能进一步确保服务质量：
1. 提供正版网管监控软件和监控服务器；
2. 硬件的安装或更换，用户需要提供完整的硬件部件；
3. 所监控的网络设备有管理功能；
4. 给予网络安全管理权利。
3.3 [bookmark: _Toc343000587]应用管理服务
[bookmark: _Toc343000588]3.3.1服务内容
1. 主机监控：服务器主机运行状态、应用软件的运行状态、日志的检查、监控；
2. 主机配置：服务器主机的应用配置与维护，应用服务设置；
3. 系统更新：随时关注厂商的安全公告，定期对服务器进行系统更新，补丁下载；
4. 数据备份：关键应用的备份、OA服务器网上行政服务平台、呼叫XX等；
5. 主机安全：病毒库升级、高危端口监控，保障主机健康运行。
[bookmark: _Toc343000589]3.3.2服务要求
客户必须承担下列责任才能进一步确保服务质量：
1. 所管理的服务器给予管理权限；
2. 硬件的安装或更换，用户需要提供完整的硬件部件；
3. 提供正版软件安装介质；
4. 提供备份介质。
3.4 [bookmark: _Toc343000590]机房环境运维服务
[bookmark: _Toc343000591]3.4.1服务内容
机房运维：包括机房环境的日常维护、机房设备的日常维护、机房人员的日常管理等。包括：
1. 机房机柜摆放规划和机柜管理；
2. 服务器和网络设备摆放规划和日常管理；
3. 设备出入机房审批登记管理；
4. 内部人员出入机房审批登记管理；
5. 外部来宾机房参观审批登记管理；
6. 机房电力系统运行监控（UPS输入电压电流、输出电压电流、负载使用情况、电池使用情况）；
7. 空调系统日常监控（温度、湿度）；
8. 防水日常监控；
9. 服务器、网络、应用、存储通断和性能监控系统；
10. 机房资产管理系统。
[bookmark: _Toc343000592]3.4.2服务要求
客户必须承担下列责任才能进一步确保服务质量：
1. 硬件的安装或更换，用户需要提供完整的硬件部件；
2. 监控的设备必须提供有监控功能或能实现监控功能；
3. 给予机房管理权限。
3.5 [bookmark: _Toc343000593]其它设备管理服务
协助“XX”完成监控系统、门禁系统、视频会议系统、背景音乐系统的维护工作。
[bookmark: _Toc343000594]服务响应时间和方式
◇服务热线电话：
◇24小时电话支持：
◇现场服务时间：
	活动描述
	服务支持时间

	终端用户支持（桌面）
	5 x 8（星期一至星期五，上午 8：30 至下午 17:00 ，国家法定节假日除外）

	核心业务（机房、网络、应用、服务器）
	7x24（星期一至星期日，立即响应故障）

	超出范围的工作
	由特定项目或事件要求而定(最好提前5天通知，乙方核定相关人工费用)

	支持以外的上述时间
	其他的工作要求，由项目经理酌情处理。


[bookmark: _Toc343000595]现场维护服务及服务级别定义
	编号
	优先级代码
	定义

	1
	紧急
	以下情况之一可定为 紧急：
· 系统瘫痪
· 全部业务中断
· 所有工作站不能正常工作
· 系统性能下降，严重影响业务使用
· 系统软硬件及网络故障，严重影响业务使用持续时间超过10分钟，或造成严重后果
· 与其它系统接口故障，严重影响业务使用持续时间超过10分钟，或造成严重后果
· 由于操作失误等人为原因导致业务受到影响，造成严重后果；由于自身原因造成同其他业务系统连接中断

	2
	高
	以下情况之一可定为 高：
· 双机备份系统主机之一宕机、网络核心设备之一宕机，对业务系统不会造成中断；
系统性能下降，导致业务使用异常，并未造成严重后果
· 系统软硬件及网络故障导致业务系统使用异常持续时间不超过1 小时，并未造成严重后果；
· 与其它系统接口故障导致业务系统使用异常持续时间不超过1 小时，并未造成严重后果
· 由于操作失误等人为原因导致业务使用异常并未造成严重后果

	3
	中
	· 如主机、工作站、网络、外设工作不正常，但对系统正常工作没有大的影响，对业务也未产生大的影响。

	4
	低
	· 个人PC的相关故障，对其他没有影响。



事件优先级对应的响应时间参考下表：
	编号
	优先级代码
	响应时间
	最后解决时限

	1
	紧急
	10分钟
	90分钟

	2
	高
	20分钟
	4小时

	3
	中
	30分钟
	6小时

	4
	低
	30分钟
	12小时



注：1、保证全年95%以上的规定响应及解决时间内的响应率。由于地震、水灾、火灾、甲方断电等不可抗力引起的故障，不包含在此服务级别内。
[bookmark: _Toc343000596]用户服务响应级别
重要用户：（甲方领导。响应时间5分钟内，解决问题时间1小时以内，所有故障均提供现场服务。）
较为重要用户：（甲方核心业务负责人，响应时间为10分钟，解决问题时间2小时之内，所有故障均提供现场服务。）
第三方服务供应商支持（乙方协助甲方）
对于需要由用户的其它设备和软件供应商解决的问题，协助用户将未解决的问题提交给适当的支持渠道。他们的响应时间不包含在上述目标之内。如果遇到硬件损毁，在备件到达后提供相应的服务，由于备件问题导致的不能提供有效的服务，乙方不承担责任。
[bookmark: _Toc343000597]联系人管理
甲方：       （客户代表），为甲方针对于该项目的唯一项目接口人，主要负责监督合同执行情况，以及处理合同执行过程中的审批和协调。项目执行过程中乙方任何需审批和协调的相关事宜统一汇报给甲方客户代表。
乙方：       （项目经理），为乙方针对于该项目的唯一项目接口人，主要负责管理该项目使得项目顺利执行和推进，保证客户的利益，同时协调和处理项目中存在的问题。
项目经理是事件处理的直接负责人，对用户负责。他的责任是:
· 确保甲方了解事件需要升级处理。
· 随时监督和协调事件处理的过程，满足甲方的需要。
· 随时向甲方和上级汇报事件处理的进度,保障各环节沟通。
[bookmark: _Toc343000598]客户服务管理
服务报告
提供过报告回顾最近一段时间的支持维护情况，对当前系统支持维护的状况进行总结分析，帮助“XX”了解当前系统状况以及系统在一定时间范围内的可用性及故障情况，了解服务计划的实施进度，了解系统运作中存在的隐患及改进方法，提高系统管理水平，同时，汇报将来的服务安排。通过报告，“XX”能够更加全面地了解系统运行的状态以及XXXX公司已经提供的各项服务内容。
· 报告时间：每月月底
· 报告人：项目经理
· 报告周期：每半年一次趋势分析报告
· 报告内容：责任人、参加技术服务人员名单、服务回顾发现、服务计划执行情况、桌面维护突发事件管理、系统维护服务报告、系统网络突发事件管理、问题管理、可用性管理、能力管理、重大事件回顾分析、系统变更情况分析及确认、信息安全管理、后续行动计划及建议。
· 报告确认：所有服务报告甲方接口人签字确认存档。
[bookmark: _Toc343000599]运维服务期间甲方需要提供的内容
1. 此运维项目为驻场式服务，对于现场服务的标准本文已在前面做了相关的说明和定义，所以乙方需要长期入住甲方工作场地为甲方提供及时有效的服务，故甲方需要提供办公场地；
2. 系统和网络需要重大变更和调整时 甲方需要安排相关人员予以必要的配合；
3. 甲方需要为乙方提供必要的办公环境和办公设备（比如：办公家具、电话、打印机、传真机、上网环境、照明、空调等）；
4. 乙方在对甲方提出某些适当的申请时甲方应予以最快的相应（比如：设备故障需要更换备件的申请、重大调整变更的申请等）；
5. 外包服务的工作流程甲方人员和乙方人员共同遵守。
[bookmark: _Toc77592436][bookmark: _Toc125777477][bookmark: _Toc343000600]乙方承担的政府系统安全责任
根据政府工作的特点，乙方必须保证机密信息的安全，保证涉密信息不泄密。如果发生由乙方引起的涉密信息泄密情况（基础设施和条件具备的情况下），甲方将追究乙方的法律责任。
[bookmark: _Toc343000601]“XX”维护设备和应用范围定义
XXXX将针对于以下单位的设备和应用提供服务，服务范围只包括“XX”拥有产权的设备或产品，各局自有办公设备不在本协议服务范围内。


	名称
	分类
	内容
	数量

	1
	网络系统维护内容
	核心交换机【cisco-4507】
	

	
	
	接入层交换机【cisco-3550】
	

	
	
	接入层交换机【Dlink】
	

	

	2
	终端系统维护内容
	终端计算机【lenovo】
	

	
	
	终端计算机【DELL】
	

	
	
	终端计算机【HP】
	

	
	
	打印机
	

	
	
	投影仪
	

	
	
	扫描仪
	

	
	
	笔记本【IBM】
	

	

	3
	视频会议维护内容
	视频会议摄像头
	

	
	
	视频编解码器
	

	
	
	音箱
	

	
	
	功率放大器
	

	
	
	投影仪
	

	

	4
	叫号系统维护内容
	触摸屏
	

	
	
	大屏幕
	

	
	
	叫号机（显示屏，主控器，叫号器）
	

	
	
	评议设备（读写器、评议器）
	

	

	5
	防病毒系统维护内容
	防病毒系统服务器端
	

	
	
	防病毒系统客户端
	

	

	6
	服务器维护内容
	HP-DL580
	

	
	
	IBM-X3650
	

	
	
	HP-pc服务器
	

	
	
	DELL
	

	

	7
	系统、应用、中间件系统维护
	红旗Linux操作系统
	

	
	
	Bea中间件
	

	
	
	Oracle数据库
	

	

	8
	XX
应用系统
	呼叫XX业务系统
	

	
	
	网上行政服务平台
	

	

	9
	更换备品备件
	免费提供服务器电源、硬盘、内存，终端设备电源、硬盘、内存、显示器、鼠标、键盘的更换及维修服务
	

	

	10
	信息化建设咨询、协助
	协助XX完成信息化项目的前期咨询与规划设计
	全程支持

	
	
	协助XX完成信息化项目
	全程支持






1. 若不给自己设限，则人生中就没有限制你发挥的藩篱。2. 若不是心宽似海，哪有人生风平浪静。在纷杂的尘世里，为自己留下一片纯静的心灵空间，不管是潮起潮落，也不管是阴晴圆缺，你都可以免去浮躁，义无反顾，勇往直前，轻松自如地走好人生路上的每一步3. 花一些时间，总会看清一些事。用一些事情，总会看清一些人。有时候觉得自己像个神经病。既纠结了自己，又打扰了别人。努力过后，才知道许多事情，坚持坚持，就过来了。4. 岁月是无情的，假如你丢给它的是一片空白，它还给你的也是一片空白。岁月是有情的，假如你奉献给她的是一些色彩，它奉献给你的也是一些色彩。你必须努力，当有一天蓦然回首时，你的回忆里才会多一些色彩斑斓，少一些苍白无力。只有你自己才能把岁月描画成一幅难以忘怀的人生画卷。
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