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应急响应服务方案广西广播电视信息网络股份有限公司依托自行设计、自行施工建设、自行运营维护，覆盖全区14个市、75县及广大乡镇的光缆网络资源优势，在高质量高稳定性地承担广西有线广播电视节目安全传输的基础上，正逐步发展为以实现全区广播电视数字化...
应急响应服务方案
广西广播电视信息网络股份有限公司依托自行设计、自行施工建设、自行运营维护，覆盖全区14个市、75县及广大乡镇的光缆网络资源优势，在高质量高稳定性地承担广西有线广播电视节目安全传输的基础上，正逐步发展为以实现全区广播电视数字化、网络化为目标，以网络和信息服务为基础，以广播电视业务为龙头，以技术创新为动力，积极拓展各类专网业务和增值业务的综合信息服务提供商。广西广播电视光缆干线网根据广西各市、县、乡镇的地理位置灵活组网，网络结构以环网为主，少量的支链路为辅，覆盖了全区所有市、县及乡镇；2024年开始我公司下属的各市、各县、各乡镇分公司进行城域网光缆改造，将原来的树型、星型城域网改造成环型城域网，现在已基本完成，并且在市、县城区内采用管道路由方式敷设主干光缆，现绝大部分市、县都已实现管道光缆直接连接到市、县委和政府驻地，极大地提高了业务传送的安全稳定性。使我公司可以提供给用户的光缆资源、光纤资源十分丰富，也可以稳定可靠地为各类信息专网用户提供保密性好、技术先进的正常使用接入服务。
广播电视信息的重要性决定了广播电视光缆干线网必须安全、可靠、稳定地运行。为此我公司在建设光缆网络的同时，创建了一个完整可靠、上下贯通、反应迅速的运行维护管理体系，制定了应急维护预案，在广西广播电视光缆网投入运行的多年来发挥了重要作用，不仅出色地完成了广播电视信号传输任务，正常使用各项技术指标、中断率都控制在国家广电总局要求的范围内，还多次获得国家广电总局网络中心、广西广播电影电视局授予的维护先进单位称号。网络应急维护方案如下：
应急维护组织机构
公司主管领导作为全市应急维护管理与调度工作的总负责人，对公司各个管理部门负总责。广西广电网络各地区分公司作为项目所在地的具体维护机构，具体负责该项目涉及的光缆网络及该项目系统维护的组织、管理、调度工作，负责光缆故障抢修的指挥、调度和排障工作，负责项目系统的维护管理，负责全网24小时网管监控及24小时值班，设有工程维护部和抢修队。
图：应急维护组织机构
应急维护队伍
我公司长期从事广播电视安全播出工作，为了完成中央和自治区党委政府下达的广播电视安全播出任务，全区现有4000多员工中，专业技术服务人员占员工总数的80％，公司播出维护应急抢修队伍更是由具有较高学历和丰富实践经验、富有敬业精神、政治思想素质高、年轻务实的专业技术员工组成，具备全天24小时待命，应急抢修的能力，同时可及时响应招标方的故障投诉，并及时赶赴现场排查故障，为招标方提供优质的售后服务，免除后顾之忧。
维护体系和客户服务
我公司分别制定了各级维护管理应急快速反应维护体系，并制定了相应的维护制度，区公司安全播出快速反应制度。若我公司中标，我公司针对河池市电子政务外网系统采购
项目的维护工作制定快速反应体系，使河池市电子政务外网系统采购
项目得到广播级的安全服务。公司设有7×24小时客服电话－96335，提供7×24小时热线电话服务。用户遇到任何问题都可拨打客服热线，公司应急维护体系在接到故障通知后立即启动，维护队伍马上赶赴故障现场，如2小时内不能修复，将免费提供备件保障正常使用。对于因设备维护可能影响到用户使用的情况，我公司会提前告知用户，在征得用户同意、确保安全的前提下实施维护工作。这一制度得到了目前在网用户的好评。
应急抢修程序
应急抢修流程如图所示。
公司运行维护中心值班员在网管机房进行24小时值班，发现事故或故障后，值班员将第一时间做出响应，启动应急抢修预案，收集详细的故障信息，通知公司运维中心负责人，公司故障处理负责人采集有关事故的所有信息，进行分析研究从而定位故障，然后根据故障类型有针对性地采取应对措施，通知抢修队出发排障，同时向公司分管领导实时通报排障进度。抢修队在抢修过程中首先恢复在用业务再排除故障，尽可能缩短业务中断时间，减少损失。故障排除后，认真确认各项业务恢复正常，应急抢修结束。网管值班员、故障处理负责人、抢修队按照有关规定整理抢修排障资料归档备查。
应急维护负责人及联系电话
序号
名称
联络人
姓名
职务
办公电话
手机
机房值班
电话
区公司
杨京
副总工程师
0771-2501183
***
0771-2840319，2851017
序号
名称
联络人
姓名
职务
办公电话
手机
机房值班
电话
韦燕霞
技术中心主任
0771-2501180
***
黄大东
维护部经理
0771-2852903
0771-2501178
***
罗源林
传输部经理
0771-2269926
***
潘宏毅
维护部副经理
0771-2852903
***
河池分公司
欧小宁
副总经理
0778-2109236
***
0778-2202282
卢意
集团一部经理
***
覃波
集团一部副经理
***
韦慧君
工程师
***
付杰
工程师
***
项目应急预案
为做好河池市电子政务外网系统采购项目维护保障工作，有效地防范不法分子的干扰破坏，为规范和统一紧急情况下，全公司对河池市电子政务外网系统采购
项目制定应急预案指挥调度程序，建立从区公司至地级市分公司，地级市分公司至所辖县（市）、乡镇分公司，上下贯通无阻塞的执行上级调度指挥令的系统，建立完整、有效的应急预案反应机制，特制定本预案。
（一）、根据区公司部门和分公司工作职责，维护工作遵循区公司负总责，地级市、县（市）、乡镇各分公司分级管理的原则，按区公司对地级市分公司、地级市分公司对所辖县（市）分公司的管理模式运作。
(二)、区公司运行维护中心负责河池市电子政务外网系统采购
项目维护工作的宏观管理，负责将上级和公司领导关于应急预案的要求、指挥调度令和工作部署通过文件、传真或电话（紧急时使用）传达到地级市分公司，负责组织制定全区应急工作预案，负责河池市电子政务外网系统采购的安全传输等工作。
(三)、地级市分公司负责本级地区维护工作，负责制定本级前端和河池市电子政务外网系统采购
项目维护应急工作预案，负责将河池市电子政务外网系统采购信息优质地传送到各个用户终端；负责贯彻落实自治区政务中心的指令，负责贯彻落实区公司有关河池市电子政务外网系统采购
项目的各项工作部署，并负责将口述指令和部署传达到所辖县（市）及乡镇。
(四)、县（市）、乡镇级分公司负责贯彻落实采购人的指令，负责贯彻落实区公司有关河池市电子政务外网系统采购
项目的各项工作部署，负责本级卫星信号和网络信号的安全传输，负责将河池市电子政务外网系统采购信息安全优质地传送到各个用户终端。
(五)、全公司建立快速反应组织机构和联络系统，实行分管领导负责河池市电子政务外网系统采购
项目直接责任制。区公司维护部、传输部和各级分公司分别指定一名分管领导为河池市电子政务外网系统采购
项目联络人，并将其有关资料上报区公司维护部，联络人手机必须24小时开机。区公司维护部负责收集、制定河池市电子政务外网系统采购
项目维护快速反应电话联系表，分发到区公司有关部门、各分公司和联络人。如联络人变更，需及时上报，联络表需要及时更新。
(六)、建立区公司至各地级市分公司、各地级市分公司至所辖县（市）、乡镇分公司的河池市电子政务外网系统采购
项目调度指挥令快速联络传达机制。无论何时，各地级市分公司前端机房只要收到采购人调度指挥中心发布的调度指挥令，和收到区公司传达的采购人的指令，机房值班员必须立即向分管领导（联络人）报告，各地级市分公司要迅速响应，采取相应防范或应急措施，并马上通过本级快速联络通道传达到所辖县（市）、乡镇分公司。
(七)、各级联络人要负起做好本级工程管理工作的责任，不得以任何形式、任何借口推卸责任，也不得粗枝大叶，掉以轻心，使河池市电子政务外网系统采购
项目工作遭受损失。
(八)、各分公司发现影响河池市电子政务外网系统采购
项目的情况应逐级上报，县（市）、乡镇分公司上报地级市分公司，地级市分公司汇总后分别上报区公司或采购人。
(九)、河池市电子政务外网系统采购
项目作为各分公司年终考评的一项重要指标，实行一票否决制。
(十)、对河池市电子政务外网系统采购
项目工作做得好，防范不法分子破坏工作做得好的分公司、联络人和有功人员在年终评选先进集体、先进工作者时，予以优先考虑。
定期回访（定期上门设备检修计划）
服务类型
服务承诺
客户支持保障体系
设立客户档案
√
客户故障跟踪机制
客户故障纪录跟踪
客户故障解决级别
四个级别
客户支持计划
电话交流
每2周/或视情况而定
客户服务质量调查表
每月
技术人员定期客户访问
每月
经理定期客户巡查
√（三个月）
成立专门小组解决客户问题
按照客户要求或故障级别
客户服务方式
工作日电话支持（7*24小时）
√
电话支持(7*24小时)
电话支持,紧急情况远程支持
WEB,Email支持
√
支持响应时间
紧急
立即
严重
立即
一般
半小时之内
现场支持服务
30分钟（区、市）；1小时（县）之内到达
系统/网络支持
远程系统、网络维护及日常支持服务
√
系统优化,业务建议服务
√
硬件支持
设备返修支持
经申请允许后支持
软件支持
系统缺陷修复
立刻通知客户进行免费修复
系统功能升级
通知用户,协商升级
文档支持
系统管理员手册更新
√
培训服务
工程培训(按照合同规定)
√
提供技术资料
√
技术工程师现场培训服务
√（视情况而定）
WEB在线服务系统
系统集成部最新动态
√
技术手册
√
技术培训
√
全天候客服服务
我公司提供24小时/365天的全天候客户咨询服务，欢迎您随时播打语音服务热线广西区统一免费电话：96335。您在非工作时间遇到问题，可以拨打语音电话获得在线协助，也可以拨打项目定点服务单位的电话联系值班工程师或进行留言，我们会在第一时间对您的服务要求给予响应。
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