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办公设备维护方案
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第一节 建立服务保障机制和响应时间

一、建立服务中心

1.保证各类问题及时响应服务；

2.服务有电话支持、网络支持、现场服务：

①经过电话服务对客户的故障设备做出基本故障判定、

故障排除、操作指导的服务。

②经过电子邮件等网络交流方式向客户提供技术支持。

③需现场服务的保证及时到位，排除故障。

二、建立并保存完整的系统文档

1.我公司在系统调试交接时，将提供完整的完工图纸，

软、硬件文档，操作、维护手册，设备清单等，并帮助业主

建立系统的运行、管理和维护文档，以便在发生故障时能及

时提供资料，迅速找到并排除故障，将损失减至最小。

2.现代工程越来越强调文档的重要性，对于办公设备维

护定检项目这样一个较大而复杂的系统的维护服务，更是离

不开完整而准确的文档。我们将建立一套完整的维护服务文

档，如记录历次维护服务的详细过程，各类系统故障的发生

原因及解决措施和结果，会议纪要，新技术、新工艺的使用

情况，根据合同要求定期提交的维护总结报告等等。

三、现场支持服务

1.办公设备在维护定检期内，工作日提供 5*9小时范围
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3 小时内响应到位，响应到位起 1 小时内对用户需求提

出产生原因及具体解决方案，不限次数。

2.保证客户的办公设备正常运行。

四、办公设备维护定检流程图

第二节 维护响应时间及计划



4

一、维护响应时间

针对本项目的实际情况，我公司保证具有维护应急制度，

提供 7×24 小时上门服务。我公司保证在 10 分钟内响应采

购人的订单，30分钟内到达采购人指定地点了解具体需求并

解决。

项目负责人姓名：

项目负责人联系电话：

项目负责人电子邮件信息：

7×24小时服务电话：

故障级别 响应时间
故障解决时

间

I级：属于紧急问题；其具体

现象为：系统崩溃导致业务停

止、数据丢失。

10分钟，30分

钟内提交故障

处理方案

3小时以内

II 级：属于严重问题；其具

体现象为：出现部分部件失效、

系统性能下降但能正常运行，

不影响正常业务运作。

10分钟，30分

钟内提交故障

处理方案

6小时以内

III级：属于较严重问题；其

具体现象为：出现系统报错或

警告，但业务系统能继续运行

且性能不受影响。

10分钟，30分

钟内提交故障

处理方案

12小时以内

IV 级：属于普通问题；其具

体现象为：系统技术功能、安

10 分钟，2 小

时内提交故障
24小时以内
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装或配置咨询，或其他显然不

影响业务的预约服务。
处理方案

二、维护响应计划与措施

（一）维护响应计划流程

（二）供货配送不及时响应措施

如果我公司因任何原因导致货物配送不及时，我公司采

取以下应急措施：

1.我公司与各大运营商有合作授权，保证具有充足设备

备件。我公司会立即联系授权商进行调货，并且保证货物在

1个小时之内运至甲方指定地点。

2.我公司配备的有专门的运输车辆，保证在第一时间内
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为甲方配送货物。

3.无论何种情况，我公司保证按照与甲方的约定供货，

保证供货期。

（三）设备更换维修响应措施

如果我公司提供的设备需要维修或者更换，我公司采取

以下应急措施：

1.第一时间选派维修骨干，30分钟内赶制甲方地方，进

行设备维修与更换。

2.我公司具有足够的备品备件，保证第一时间恢复甲方

设备运行与使用。

3.无论何种情况，我公司保证按照与甲方的约定，保证

为甲方提供最快的解决方案。

（四）设备使用中损坏响应措施

1.操作失误应急措施

（1）加强培训力度，掌握培训效果，检验操作人员操

作水准，提示注意事项。 

（2）操作失误未造成即成结果或数据未丢失情况下，

保障数据安全，反之，协调相关部门，进行补救。

2.设备硬件系统故障

如不能启动设备，联系售后服务人员，售后服务人员检

测不能立即修复的，立即起用备用设备对其进行更换，并做

好备用设备的安装调试工作。
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第三节 办公设备维护方案

一、服务内容

1.计算机设备（仅包括台式计算机、笔记本计算机）的

所有硬件和软件故障，委托方使用的公司系统内的专用软件

不在本合同服务范围。

2. 打印机设备（包括打印机、复印机、扫描仪、多功能

一体机（打印/复印/扫描））的所有硬件和软件故障。

3. 传真机设备（包括传真机、多功能一体传真机（打印

/复印/扫描/传真、电话机）的所有硬件和软件故障。

4. 视频办公设备（包括视频会议终端、投影机、电动幕

布、电动升降支架）的所有硬件和软件故障。

5. 音响设备（包括音响调音台、功放、播放机、音箱、

麦克风、点唱机）的所有硬件和软件故障。

6.以上设备若不在厂家保修期内，我方负责维修，并负

责维修产生的交通费和运输费等相关费用。

7. 以上设备若在厂家保修期内，委托方提供设备的保修

凭证，我方负责送至厂家保修或更换。
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以上设备的日常维护工作：相关外设安装、每月对设备

进行除尘及保养等。维修服务满足办公设备和家电正常运行

的性能，达到采购人的要求。维修服务中使用和销售的配件

和耗材，其质量、规格符合国家有关产品质量安全规定和标

准，不使用和销售假冒伪劣产品。

提供数据备份服务，并提供数据备份介质（包括优盘、

移动硬盘、固态移动硬盘等）。

二、维护组织机构

三、具体维护方案

（一）维护重点、难点分析

项目名称 重点 难点

计算机维

护

1.设置不当故障。由于用户自己

设置不当容易引发电脑故障。

 2.病毒。随着 Internet

1.病毒。

2.硬盘故障。
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3.其他存储器故障

4.操作系统故障。
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的迅速普及，病毒数量越来越多，

破坏性越来越大，一些病毒轻则

会引起电脑不能正常启动，重则

会损坏电脑硬件。3.环境故障。

普通用户放置电脑的空间环境

不能作到完全清洁、密闭，不能

彻底消除静电和灰尘，所以一些

部件容易因为大量积尘而导致

故障。4.软件故障。安装到电脑

中的软件也极易导致电脑故障。

5.组件故障。电脑中的一些组件

如 CPU风扇、显卡、内存等，在

多次插拔后容易损坏，从而导致

故障。6.电脑及部件老化。目前

电脑的正常使用年限为 7年，一

般来说，使用了 5年左右的电脑

各种部件开始老化，出现这样或

那样的问题。超过 5年的计算机

故障率明显增加。

打印机

1.驱动安装无法正常打印

2.打印喷头堵塞

3.墨线正常但打印精度不够

1.驱动程序属性中端口设

置与实际使用端口不一致。

2.喷头内有化学凝固物或

有杂质造成的堵塞。3.打
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4.卡纸或纸张被墨水弄脏

5.更换新墨盒墨尽灯不熄灭

6.开机异响

印机内部部件老化或损坏。
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传真机

1.按“START”键不能启动，不

能手动操作收发文稿，但可自动

接收。

2.收发传真时，按“START”键，

被呼叫用户听不到信号声，不走

纸；发送时，用户发出信号后，

按“START”键无响应。

3.复印副本颜色过深，部分地方

全黑

4.复印副件重叠印刷、切纸距离

短

收发传真时，按“START”

键，被呼叫用户听不到信

号声，不走纸；发送时，

用 户 发 出 信 号 后 ， 按

“START”键无响应。

视频办公

设备

1.检查网络线路是否发生损坏；

2.检查接口处是否发生损坏或

者松动；

3.调整局域网流量，调整画面质

量。

4.检查网络设置，对网络设置进

行调整；

5.检查地址分配服务器是否存

在，确定 ADSL 的口令和密匙是

否正确。

检查地址分配服务器是否

存在，确定 ADSL的口令和

密匙是否正确。
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音响设备

维护

1.注意开机、关机的次序，减轻

开机、关机时对音箱的冲击；

2.不要运用挥发性溶液清洗机

器，如用汽油、酒精等擦洗机器

外表，抹尘要用软布；3.清洗机

器外壳时要先拔掉电源；4.机器

通常是不防水的，如果湿了水，

要用干布擦干水渍，待水份干透

后，才干开机作业；  不要在

机器上放置重物，防止机器变形。

不要运用挥发性溶液清洗

机器，如用汽油、酒精等

擦洗机器外表，抹尘要用

软布.

空调

1.定期清洗面板和滤尘网。 避

免长期使用堵塞滤网等情况出

现。 2.清洁面板，用软布蘸上

温水或中性清洁剂轻轻擦拭，然

后用干的软布擦干。 3.清洁

滤尘网，首先按说明书取下滤尘

网，用软刷蘸中性清洁剂刷洗，

然后用清水漂洗，再用软布擦干

或在阴凉处晾干，最后按说明要

求装上滤网。 4.换季不用时，

要清扫滤清器，拔掉电源，取出

遥控器内的电池

故障排除

https://item.taobao.com/item.htm?id=566586368597
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，以防损坏。干燥机体，将室外

机体罩上保护罩，以免日晒雨淋，

重新使用时，要检查滤清器是否

清洁，并确认已关上;取下室外

的保护罩，移走遮挡物体，试机

检查运行是否正常;确认遥控器

电池电力状况。 5、简单的故

障自检,检查出风口、噪音等是

否有异常情况发生。

（二）维护目标及程序

1.计算机

（1）计算机应放置在干燥、通风的地方。

（2）计算机的表面清洁由主要使用人负责，每天上班

前清洁。

（3）严禁使用外来磁盘，每周进行一次病毒检查并对

其内存资料进行整理归档。

（4）未经部门负责人同意，不得跨部门使用，严禁删

减资料及安装软件。

2.复印机

（1）检查外部使用环境，避免人为因素造成对设备的

损坏。

（2）进行定期的（每月一次）维护保养，延长复印机

使用寿命及复印质量。
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3.传真机

（1
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）传真机应当放置在室内的工作平台上，左右两边应和

其它物品保持一定的距离，以免造成干扰；在遇有闪电、雷

雨时，传真机应暂停使用，并且要拔去电源及电话线，以免

雷击造成传真机的损坏。

（2）每天要用柔软的干布清洁传真机，保持传真机外

部的清洁。

（3）传真机内部原稿滚筒经过一段时间使用后会逐渐

累积灰尘，每半月清洁保养一次；如有传真机的电路部分损

坏，严禁私自拆卸机器。

4.打印机/条码打印机

（1）打印机放置的地方必须是水平面，倾斜会影响打

印效果，而且会损害内部的机械结构。

（2）除检查需要，尽量不要打开前面板，注意防尘，

每日进行一次外部清洁。

（3）每周对打印机进行一次打印测试，发现打印不清

晰应及时处理（如:加墨粉或换墨盒等），确保打印质量。

（4）条码打印机每打印完一卷碳带或者一卷热敏标签，

都应该进行打印头和滚筒的清洁；这样可以保持打印的质量，

延长打印头的使用寿命。

①打印头的清洁：每周 2次，关掉条码打印机的电源，

将打印头翻起，移去色带、标签纸，轻擦打印头直至干净，

然后用干净的棉签轻轻擦干打印头。

②滚筒的清洁：每周 2次，方法是一边用手转动滚筒，

一边擦洗，待干净后，擦干。
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5.扫描仪
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为延长扫描仪使用寿命，摆放位置应避免灰尘较多及被

阳光直射的地方，在工作时不要切断电源；每日对外表面进

行清洁。

6.程控交换机

为延长程控交换机使用寿命需要在恒温、干净的环境中

运行，采取防静电措施，每半月一次用柔软的干布对外表面

进行清洁。

7.投影仪

（1）注意投影安装的环境，做好“防尘、防震、防

潮”，通风散热可以延长使用寿命，每周进行一次外部清洁。

（2）使用后应合理的关机，投影使用完毕后投影机不

能马上关机，这样机身内置的散热风扇还要继续为机内散热，

如果马上关机对内部构建产生影响。

8. LED电子显示屏

显示屏不能安装在潮湿的地方，每周对其进行清洁，清

洁前先拔掉电源，要使用专门的清洁液，将少许的清洁液涂

在软布上，在轻轻顺着同一个方向擦试，切忌显示屏幕不能

喷水，屏幕受损也就意味着基本报废了。

（三）软件系统标准

1.按照维护技术规范中规定的内容、标准和维护方法进

行维护并做好记录。 

2.建立系统配臵档案,包括硬件配臵、软件配臵、网络

配臵等信息。 
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