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一、服务流程 

在有设备或软件发生故障时，我公司将可能减少或消除系统故障对新闻云业

务的影响。在接到巡检工程师或甲方故障通知后，在 5 分钟内响应，30 分钟内

后台技术人员不能解决排除故障的，马上调派研发工程师在 4小时内上线排除故

障；如果研发工程师在 12小时内未能解决关键问题故障，或超过 24小时未能解

决一般问题的情况下，如第三方服务故障在 48 小时内调派原厂工程师到现场解

决故障。在此期间我公司提供功能完好的备份设备来保证新闻云的正常运转，根

据甲方需要，提供故障件免费更换，并于故障排除后 5 个工作日内向甲方提供

《故障解决报告》。 

二、服务内容 

在甲方管理下负责提供约定范围内新闻云网维保服务，以确保新闻云网的正常运

行；针对本次新闻云网维保项目我公司会提供具有多年的广电新闻系统运维经历

的工作人员，对保障系统稳定及新闻的安全制播有着关键性的作用。 

三、服务团队 

我公司拥有一套完善的运维管理体系，有组织优秀的领导班子和经验丰富的

专业团队，能够对于复杂的系统进行快速的故障响应和问题解决，同时为了保证

系统的安全可靠，为技术人员更快捷、更科学的了解到安全制播的工作状况，采

用智能化运维模块，实时监测、管理新闻生产平台的业务系统，凭借强大的技术

实力，消除一切不可控因素，及时发现和处理系统故障，以确保新闻制作网的正

常运行。同时我方保证指派服务人员具有较高的政治觉悟和道德修养，具备承担



挑战性工作任务的能力和极强的责任感和敬业精神，通过持续不断的沟通交流，

根据设备的运行状态，不断了解用户需求，不断对产品及服务进行改进和提高，

满足在甲方相关部门工作的基本要求，有力地保证设备的正常稳定的运行。同时

对现有的工作流程及系统运维任务相当熟悉，对各系统业务流程、接口、数据软

件及硬件等具体维护工作安排井然有序，我们有着一整套维护方法及出现故障的

应急方案，我公司将采用全年 7×24 小时（含节假日）中、英文技术热线服务和

技术响应服务，包括电话、远程拨入、现场备机、备机等方式，为节目的安全高

效生产提供保障。 

 

四、备品备件 

   我公司在国内有具有充足的备件库，备件能满足维保需求，在签订合同后

14 日内备好相关备件和备机，备件和备机均为阿里云、AWS、EMC、HP、DELL、

ORACLE 原厂产品或与原厂同渠道采购的产品。提供将备品备件存放在采购方指

定位置的服务。现场存放的维保产品备件包含但不限于存储控制器、各类型号磁

盘、电源等，如遇到问题我方工程师第一时间对服务器问题进行判断，通过电话

及其它远程方式进行解决。如果是硬件损坏，提交备件申请，备件将在提出申请

后 24小时内发出（对于常见易损部件，如硬盘、电源等，12小时内到达现场进

行备件更换）。 

五、 工作计划 

根据我公司与中央电视台新闻云网约定维护全球新闻云网维保服务，制定以

下维保计划： 



重大调整期 

当甲方系统需要作重大调整、升级或应用软件系统连接等情况时，我公司代

维工程师全程在场待命，配合甲方和相关厂家解决任何可能出现的问题。 

日志分析 

提供每月 2 次全面的设备运行日志分析服务，对系统软件运行中的报错信息

进行分析，按照错误类别和种类分类整理记录，对可能引起运行故障的高级别错

误进行跟踪，并提供全面的分析报告和解决办法。 

培训服务 

根据甲方要求，对甲方现场技术人员提供培训服务，培训内容包括设备日常

维护、故障判断、应急处理等。 

升级服务 

我公司提供设备固件和软件的免费维护升级，确保设备所使用的固件和软件

为原厂正式颁布的最可靠的版本，并保证在固件和软件维护升级时不影响系统的

正常工作。 

重保期 

在重大、重点、重要播出安全保障期间，保障维保工程师在现场值班，提供

现场技术保障服务。 

保养服务 

我公司对故障或损坏设备提供维修服务，并对维修设备提供三个月的免费保

养服务。 

巡检服务 

约定范围内对新闻云网提供一年 4次的定期巡检服务，保证维保设备达到设备出



厂的指标和性能，巡检包括：环境检查、硬件巡检、软件巡检，在巡检过程中发

现问题应及时解决，并根据甲方的需求、业务量进行全面考察调研，提供完善的

巡检报告和设备目前健康境况报告。 


