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[bookmark: _Hlk109378102]               用户端系统、设备维护制度

                            第一章 目的

保证各院系、处室计算机及网络设备的正常工作。

                            第二条 职责
维护各院系、处室计算机设备及网络系统，对用户的报修及时响应。

                            第三条 适用范围
各处室计算机软件故障、一般硬件更换、网络调整等情况。

                            第四条 方法和要求
[bookmark: aaaa_0]第一条接到报修后向用户询问具体情况。
第二条接到报修后在2小时内作出响应，如暂时无法到达现场则必须事先电话联系报修人，与用户约定上门维护的具体时间。
第三条填写“设备维护报告”中的“部门”、“报修时间”、“报修方式”这几栏。
第四条根据报修情况，携带相应的设备配置清单以方便维护。
    第五条到达维护现场后首先填写“到场时间”，然后根据用户对故障的描述填写“用户描述”。
第六条根据用户提供的描述，再结合现场的实际情况，分析现象，找出原因，最后解决问题，并填写“维护记录”。如果现场仍有暂时无法解决的问题，将未解决的问题，预计采用的解决方法和大致的解决时间填入“备注”，再预约时间进行下一次维护。
第七条维护完毕后，填写“离开时间”、“维护人”、“日期”和“设备配置有无变化”，并请用户填写“满意度”及签名确认。
第八条最后将本次设备维护报告和索取的设备配置清单交由专人归档处理。
第九条对所有客户端实行回访制度，每隔一个月进行回访检查，及时消除故障隐患并作好相关记录。
   第十条在维护过程中，需做到响应及时，态度诚恳，服务热情，认真听取用户意见，不得与用户发生争吵。




附：
系统、设备维护流程图
用户报修
预约维护时间
预填维护单
到现场维护
填写维护单并请用户确认
资料归档




用户报修
预约维护时间
预填维护单
到现场维护
填写维护单并请用户确认
资料归档




仍有未解决的问题



























系统、设备维护单
                   NO:
	基
本
信
息
	部门
	
	报修人
	                                                                                                                                                                                                                   
	序列号
	

	
	报修时间
	年  月  日  时  分
	设备配置是否有变化
	有    无

	
	报修方式
	电话     上门      邮件     其它

	
	到场时间
	年  月  日  时  分
	离开时间
	年  月  日  时  分

	用户描述
	




	
维护记录
	现象，问题，解决方法






	
备注
	未解决问题，说明解决方法和大致时间






	您对本次服务的意见：   满意       较满意     不满意    

	维护人
	用户确认
	
	日期








用户设备报修留言单
	报修人
	
	报修人电话
	

	报修部门（房间号）
	

	内容：






	报修时间
	
	接待人
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