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园区 IT 基础设施运维服务项目响应方案
本文件为虚构项目的应标展示示例；项目范围、服务时效与材料均为演示数据。

1. 项目理解与范围

服务期 12 个月，覆盖 2 个办公区域的 120 台终端、6 台服务器及配套网络设备。目标是建立统一报障入口、可

追溯的故障处置记录和按月核验的服务交付机制。

服务窗口：工作日 9:00—18:00。窗口内受理的故障，30 分钟内启动远程响应；需要现场处理时，受理后 4 小时

内到场。窗口外支持、新增系统建设、硬件采购与软件授权不纳入本示例范围，需另行约定。

2. 招标要求与逐项响应

编号 招标要求及出处 响应措施 对应成果 偏离

R01 示例招标文件 §3.1：日常故
障受理

设置统一工单入口，登记报障人、设
备、影响及时间

故障工单、值班记
录

无

R02 §3.2：30 分钟内远程响应 值班工程师联系报障人，核实影响并
开始远程诊断

联系时间、诊断记
录

无

R03 §3.2：需要现场处理时 4 小
时内到场

派单给现场工程师，备援人员在主岗
不可用时接替

派单、出发、到场
记录

无

R04 §3.3：每月一次巡检 按终端、服务器、网络设备三类清单
检查并追踪问题

巡检表、整改工单 无

R05 §3.3：台账与月报 更新资产变更，汇总工单、时效与巡
检结果

资产台账、服务月
报

无
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3. 服务组织

项目负责人统筹进度、月报与服务沟通；值班工程师负责受理与远程诊断；现场工程师负责到场处置、巡检与记

录；备援工程师负责替岗及复杂故障协助。角色可按实际工作量兼任，值班表应明确当日责任人、联系方式和替

补顺序。

4. 启动交接：第 1—5 个工作日

1. 确认两个办公区域的联系人、进场方式、报障入口与服务窗口。

2. 盘点 120 台终端、6 台服务器及网络设备，建立编号、位置、配置、归属和保修记录。

3. 在授权范围内核对运维账号与权限，记录授权范围；密码不进入公共台账或月报。

4. 识别遗留问题，建立问题清单和处理优先级，确认启动交接记录。

5. 故障处理流程

报障建单 → 核实影响 → 远程响应 → 按需派单到场 → 修复与验证 → 用户确认关闭。

- 建单：记录受理时间、报障人、资产编号、故障现象、业务影响。

- 响应：在 30 分钟内联系报障人并启动诊断，记录响应时间和已采取的动作。

- 到场：远程无法解决且需要现场处理时，安排工程师在受理后 4 小时内到场，记录到场时间。

- 处置：保留关键操作与变更记录；涉及重启、配置修改等业务影响动作，先取得授权。

- 验证：使用报障人的实际业务场景验证恢复情况，确认后关闭工单。未恢复的保留当前状态、下一动作与责任

人。

30 分钟为启动响应时限，4 小时为需现场处置时的到场时限，均不等同于故障修复时限。硬件等待、厂商支持等

依赖事项在工单中单独记录。
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6. 月度巡检与整改

每月安排一次巡检，提前与联系人确认时间与操作窗口。

- 终端：运行状态、常见报错、磁盘容量、系统更新和安全软件状态。

- 服务器：运行告警、资源使用、磁盘容量、关键服务与备份任务执行记录。

- 网络：设备告警、端口状态、配置备份记录和链路连通性。

- 每项异常生成整改记录，明确影响、责任人、计划时间及复核结果。需要采购、更换或额外授权的事项单列，

不自行扩大操作范围。

备份任务成功不代表数据可恢复；恢复演练需另行确认测试数据、授权和业务窗口。

7. 交付与验收

成果 频率 验收依据

资产台账 启动时建立，变更后
更新

126 台终端与服务器逐项编号，网络设备另列清单，抽查位置与归属

故障工单 每次故障 时间节点、操作、恢复验证与关闭确认完整

巡检表与整改记录 每月一次 三类检查均有结果，异常有对应整改记录

服务月报 每月服务结束后 工单总量、响应与到场时效、巡检完成情况、遗留事项可追溯

结束交接包 服务结束时 最终台账、未结工单、配置记录与授权交接清单

时效按工单时间戳逐条核验；异常或超时保留原始记录、原因及纠正措施，不删除失败记录。
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附件 A：资产台账模板

填写项目 记录内容

资产编号

类型

品牌/型号

配置

所在区域

使用人/责任人

保修到期

最近变更
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附件 B：故障工单模板

填写项目 记录内容

工单编号

资产编号

报障人

故障与影响

受理时间

响应时间

到场时间（如需）

处置记录

恢复验证

用户确认

状态
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附件 C：巡检与整改模板

填写项目 记录内容

日期

设备编号

检查项目

检查结果

异常与影响

整改工单

责任人

计划时间

复核结果
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附件 D：服务月报模板

- 服务周期与覆盖范围：

- 工单：新增、关闭、未结及上期遗留数量：

- 响应与到场：逐单时效、超时记录及原因：

- 巡检：完成日期、设备覆盖与异常清单：

- 整改：已完成、延期、需客户协同事项：

- 资产与配置变更：

- 下月计划：

- 服务方记录人、客户核验人、核验日期及意见：

应标提交材料目录

本示例提供技术响应及服务附件；报价、投标主体、人员履历、合同业绩、资质证明及签章材料，应根据真实企

业材料与招标文件另行编制，不在本示例中虚构。


