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流程是基础，工具是支撑，
人是服务落地执行的关键

提高服务台工作效率，需要
解决人的服务意识和服务技能
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SLA满足

KPI达标

用户满意

团队稳定

软件系统安装调试
远程支持
现场支持
数据维护

桌面，移动设备支持
桌面支持

手机/Pad支持

定期巡检
定期巡检支持
会议支持

IT报表
月/季度数据分析

IMAC服务
设备安装
设备迁移
设备升级
设备变更

硬件维修
保内维修
保外维修

通力协作
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在规定的工作时间内客户提供
驻场服务工程师，负责客户指
定IT环境内所使用的计算机，
便携式电脑，电话，打印机，
服务器，网络设备等提供终端
支持

服务时间：8:30~18:00

响应时间达到率>=98%

响应时间：1小时

现场服务解决率>=95%

备件完成率>=90%

用户满意度>=95%

服务内容

用户电脑季度巡
检，检查软硬件
状况，包括设备
性能，磁盘空间，
标准化软件安装

和运行情况

用户台式电脑、
笔记本电脑的硬
件和标准化办公
软件的安装配置、
维护；硬件的报

修支持

用户电脑常用办
公软件的故障处

理

IT设备的安装，回收，移机，
网络连接，资产登记。

用户电脑常用
办公软件的故

障处理

数据备份
IT设备的安装，回收，移机，网
络连接，资产登记。

判断打印机，
扫描仪，投影
仪，复印机，
传真机故障，

维护

协助IT设备采购
支持，包括询价，
选型，与供应商
协调、实施采购

维护现场服务
的技术支持流
程，工具和技

术资源

桌面运维管理-服务交付-驻场服务



服务内容：

✓用户台式电脑、笔记本电脑的硬件和客户标准
化办公软件的安装配置、维护；硬件的报修支持
✓用户电脑季度巡检，检查软硬件状况，包括设
备性能，磁盘空间，标准化软件安装和运行情况
✓用户电脑常用办公软件的故障处理
✓系统重大补丁软件的升级安装服务
✓查杀病毒和操作系统恢复
✓判断打印机，扫描仪，投影仪，复印机，传真
机故障，维护
✓数据备份

✓协助IT设备采购支持，包括询价，选型，与供

应商协调、实施采购

✓维护现场服务的技术支持流程，工具和技术资
源
✓ IT设备的安装，回收，移机，网络连接，资产
登记。
✓现场服务报告
✓如果需要，发起问题升级

服务时间：周一至周五8:30~18:00
响应时间到达率>=98%,响应时间：3小时
现场服务解决率>=95%,备件完成率>=90%
用户满意度>=95%

桌面运维管理-服务交付-派单服务


