网络维保需求

1.维保服务内容及范围
1.1.乙方为甲方设备提供有偿维保服务，范围如下：
政务服务管理局的网络、电话、视频监控（含监控大屏）、广播、机房等涉及软件和硬件（不包括桌面终端）。以下简称网络；
1.2.网络涉及的设备维护保养、故障排查及系统功能范围内的动态变更；
1.3.设备巡检服务（至少壹月壹次）；
1.4.对智能化建设提供技术支持和辅助决策；
1.5.协助新增设备或系统的验收、维保；
2.乙方向甲方提供维护服务方式及服务要求、标准如下：
2.1.服务方式：
以非派驻方式（故障申告形式）将网络维保服务整体委托乙方；乙方确定专人（包括1名负责人、2名技术人员）负责维保工作，开通24×7小时报修电话；维保过程，所需器件由甲方购买，或委托乙方购买；乙方运维人员每次维护时填写详细维修单。
2.2.维保服务要求：
2.2.1针对网络结构，制定应急处理预案；
2.2.2提供2次3-6人免费技术培训；
2.2.3完善信息点标签、网络拓扑图；
2.2.4提前1月协助中心完成维保对接工作并熟悉业务；
2.2.5因工作或安全需要，网络需要调整、升级、优化，乙方必须按甲方的计划严格实施；
2.2.6网络设备有关资料的修订和完善，主要设备配置备份，协助制定设备管理制度；
2.2.7乙方应向甲方提交详细的工作计划，对每次检修、保养工作要认真做好记录，并交甲方相关人员签字；
2.2.8乙方每月对其提供的日常保养服务内容、维修服务情况、各系统的运行情况、设备（零配件、材料）更换情况等向甲方提供书面报告；
2.2.9乙方工作人员进入甲方单位展开维保工作，必须遵守甲方的相关规章制度，服从甲方的管理；
2.2.10乙方应切实加强现场管理，确保安全生产，在检修保修中发生人身、设备及第三者事故，甲方不承担任何责任。
2.3故障报修服务标准
维保原则：应急处理预案优先，按“先抢通后修复”的原则。
2.3.1日常报修
范围：个别非关键点（设备或信息点）故障。
响应时间：收到障碍申告，技术人员将在15分钟内远程指导用户解决问题（时间长度为1小时），若问题不能解决时，则立即指派技术人员赶到用户现场，到现场时间为2小时内。到现场后，在2小时之内排除非硬件故障。
2.3.2紧急报修
报修范围：视频安防监控系统瘫痪（或重要位置出现严重故障），严重影响公共安全；局部（3个信息点） 以上网络故障；叫号系统网络故障；网络结构调整。
紧急报修响应：紧急报修接报后，立即启动应急处理预案，1小时内，技术人员赶到用户现场；若1小时内故障未能排除，则采用临时应急措施恢复正常工作，非工作时间继续排查。紧急维修为24小时/天服务，直到故障排除。
3.其他约定
3.1.设备（器件）更换：
维护保养过程中需购买、由甲方负责牵头购买；更换设备或配件时，应事先向甲方报告，由甲方代表签字确认后，方可进行免费维修或更换；若乙方为确保系统或设备正常运行，应急修复需立即更换设备或配件的，必须实施前与甲方沟通并确认。更换的设备（或器件）的型号参数不得低于原型号参数，并记入设备维修（更换）记录单。更换后的损坏件应交由甲方查验，入库。系统或设备修复后，明确故障原因、处理措施，由甲方相关人员确认，有争议时采用故障再现方式确定。
3.2 网络安全和保密：
清理可能危害网络安全后门和远程技术，更新访问口令。提出网络安全和健壮的建议，并实施设备备份和冗余，配置参数备份。严格遵循保密原则，凡涉及甲方的机型配置、IP地址、软件、数据信息等信息不得向第三方泄露。维护过程中如需涉及甲方系统的数据信息，必须先通过甲方的认可。所有数据信息及载体不得带离甲方工作现场，均交回甲方技术处理。
3.3.终止合同机制：
因乙方技术能力不足，出现如下情形之一，甲方免责终止合同。
情形1.非硬件故障，4小时故障不能排除。
情形2.硬件故障，4小时故障不能定位或定位错误。

4.服务期限：1年
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