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1．总则
1.1 目的：为规范视频监控系统、入侵报警系统、出入口控制系统、电子巡查系统、停车管理系统等核心安防系统的维护保养与维修服务活动，聚焦服务全流程管控，明确关键管控要素，保障安防系统持续稳定运行，确保系统功能性、可靠性、安全性满足用户实际需求，制定本规范。
1.2 适用范围：本规范适用于各类企事业单位、园区、楼宇、场馆等场景下安防系统的日常维保、定期维保及故障维修服务，覆盖服务机构、服务人员、服务流程、服务质量等全维度管控，相关服务活动均应遵循本规范执行。
1.3 核心原则：服务活动应遵循 “预防为主、防治结合、及时响应、闭环管控” 原则，优先保障安防系统核心功能有效，兼顾系统运行效率与使用安全。
1.4 引用依据：本规范参照《安全防范工程技术标准》（GB 50348）、《视频安防监控系统工程设计规范》（GB 50395）等国家及行业标准制定。
2 术语定义
2.1 安防系统：本规范特指以视频监控系统、入侵报警系统、出入口控制系统、电子巡查系统、停车管理系统为核心，含前端设备、传输链路、后端控制及存储设备的集成化安全防范系统。
2.2 维护保养（简称维保）：为保障安防系统正常运行，定期或日常开展的检查、清洁、调试、校准、耗材更换、功能优化等预防性服务。2.3 维修服务：安防系统出现故障、功能失效后，开展的故障排查、部件维修、设备更换、系统恢复等应急性服务。
2.4 服务闭环：从服务受理、现场实施到测试验收、记录归档、客户确认的全流程闭环管理，确保服务无遗漏、可追溯。
3 服务机构要求
3.1 资质要求：服务机构应具备相应安防系统运维服务资质，具备独立承接安防系统维保、维修服务的能力，无重大服务质量投诉及安全责任事故记录。
3.2 基础保障：需配备固定办公场地、专用维保维修工具（检测仪器、调试设备、抢修备件等）、应急服务车辆，满足跨场景、全天候服务需求。
3.3 备件保障：建立常用备件库存体系，涵盖监控摄像头、报警探测器、门禁读卡器、控制主机等核心部件，保障故障维修时效性。
4 服务人员要求
4.1 资质要求：服务人员应具备安防系统相关从业资格证书，熟悉所运维系统的原理、结构及操作规范，持证上岗。
4.2 技能要求：熟练掌握各子系统故障排查、设备调试、维保操作技能，能独立处理常见故障，具备复杂问题协同处置能力；熟悉安全操作规范，规避触电、高空作业等安全风险。
4.3 职业素养：遵守职业道德，严守用户隐私及系统保密信息，服务过程中文明作业、规范操作，主动向用户反馈服务进度及系统状态。
5 维护保养服务规范
5.1 维保分类与周期
5.1.1 日常维保：每月至少开展 1 次常态化巡检，覆盖系统核心设备及关键链路，及时发现潜在隐患。
5.1.2 定期维保：按季度、年度分级实施，季度侧重基础检查，年度侧重深度调试、全面检测及性能评估。
5.2 核心子系统维保内容
5.2.1 视频监控系统：前端清洁摄像头镜头、检查供电及固定情况；传输链路测试信号稳定性、排查线路老化；后端调试存储设备、核查录像完整性（保存时限达标）、校准显示画面，确保画面清晰、录像可查。
5.2.2 入侵报警系统：检测探测器灵敏度、排查误报 / 漏报隐患；测试报警主机联动功能、声光报警有效性；检查备用电源续航能力，确保报警信号精准传输、响应及时。
5.2.3 出入口控制系统：调试读卡器、门禁锁具灵敏度；测试人脸识别 / 指纹识别等生物识别设备准确率；核查权限管理合规性，确保开门响应及时、权限管控有效。
5.2.4 电子巡查系统：检查巡查点标识完好性；测试巡查器数据读取、上传功能；校准巡查路线及时间设置，确保巡查记录完整可追溯。
5.2.5 停车管理系统：调试道闸起降稳定性、车牌识别准确率；检查收费系统计费合规性；测试车辆进出联动功能，确保通行顺畅、管控有效。
5.3 维保服务流程
服务受理：接收用户维保需求，明确维保范围、时间及要求，提前做好人员、工具准备。
现场检查：按维保清单逐项核查设备状态、系统功能，记录隐患及待优化项，同步告知用户。
维保实施：开展清洁、调试、校准、耗材更换等操作，优先解决核心隐患，优化系统运行参数。
功能测试：维保完成后，逐项测试系统功能，确保各项指标达标，无遗漏问题。
记录归档：填写维保记录表，详细记录维保内容、发现问题、处理结果，经用户确认后归档留存。
反馈告知：向用户反馈维保情况，提示系统使用注意事项及后续维保建议。
6 维修服务规范
6.1 故障分级与响应时限
6.1.1 一般故障：单台非核心设备失效，不影响系统整体运行，响应时限≤2 小时，修复时限≤24 小时。6.1.2 紧急故障：核心设备失效、局部子系统瘫痪，影响关键区域安防，响应时限≤30 分钟，修复时限≤8 小时。6.1.3 重大故障：安防系统全面瘫痪，影响整体安全管控，响应时限≤15 分钟，立即启动应急处置，修复时限≤4 小时（特殊情况需书面告知用户延期理由及时限）。
6.2 维修服务流程
报修受理：48小时接收用户报修，记录故障现象、发生时间、影响范围，初步判断故障等级，明确响应及修复时限。
故障排查：抵达现场后，快速排查故障原因，定位故障点位（设备、链路、软件等），向用户说明故障原因及维修方案、费用预估（非免费范围）。
维修实施：按维修方案开展操作，优先采用备件更换、快速修复方式；需更换核心部件的，需经用户确认后实施，严禁使用不合格备件。
测试验收：维修完成后，全面测试系统功能，确保故障彻底解决，系统运行稳定，经用户现场确认验收合格。
费用结算：非免费维保范围内的维修，按约定标准结算费用，提供明细清单，做到透明合规。
记录归档：填写维修工单，记录故障详情、处理过程、更换部件、验收结果，经双方签字确认后归档。
6.3 特殊情况处置
维修过程中遇无法即时解决的复杂故障，应先采取临时应急措施保障基础安防需求，同步制定专项维修方案，明确整改时限，全程跟进直至问题解决。
7 服务质量管控
7.1 质量标准：维保后系统核心功能达标率 100%，隐患整改率 100%；维修后故障复发率≤1%，用户满意度≥95%。
7.2 客户反馈：建立用户反馈渠道，接收用户投诉、建议，响应时限≤48 小时，投诉处理闭环时限≤96 小时，及时改进服务短板。
8 应急处置规范
8.1 应急预案：服务机构应针对突发故障、自然灾害、人为破坏等场景，制定专项应急处置预案，明确处置流程、责任分工、应急保障措施。
8.2 应急响应：遇紧急、重大故障或突发事件，立即启动应急预案，优先保障核心安防区域功能，快速联动用户做好安全管控。

9 档案管理规范
9.1 档案范围：涵盖服务合同、维保计划、维保记录表、维修工单、设备台账、备件更换记录、用户反馈记录等。
9.2 归档要求：档案资料应真实、完整、规范，纸质档案分类存放，电子档案备份留存，保存期限不少于安防系统使用年限，严禁泄露档案中的用户隐私及系统保密信息。

附件：《安防系统维护保养记录及验收表 》









表1：安防系统维护保养记录 
编号：__________
服务日期：       年      月        日  服务时段：__________
服务机构：__________  服务人员：__________  联系电话：__________
用户单位：__________  运维区域：__________  系统版本：__________
 
1、 基础信息
维保类型：□日常维保 □月度维保 □季度维保 □年度维保
维保范围：□视频监控 □入侵报警 □出入口控制 □电子巡查 □停车管理 □全系统
上次维保日期：       年     月    日(如是首次维保，此项不填）
本次维保陪同人：         联系电话：                     
二、核心子系统维保详情（√达标 □不达标，不达标请注明具体问题）
 1. 视频监控系统
□ 前端：摄像头清洁/固定/供电正常  □ 镜头画面清晰  □ 夜视功能有效
□ 传输：信号稳定  □ 线路无老化破损  □ 接头牢固无松动
□ 后端：录像完整（保存时限达标）  □ 存储设备运行正常  □ 显示画面校准无误□ 联动功能（如有）响应正常
2. 入侵报警系统
□ 探测器灵敏度适中  □ 无漏报、误报现象  □ 报警声光提示有效
□ 报警主机运行稳定  □ 联动功能正常  □ 备用电源续航≥4小时
□ 报警信号传输及时准确
3. 出入口控制系统
□ 读卡器/门禁锁灵敏度正常  □ 生物识别（人脸/指纹）准确率达标
□ 权限管控合规无异常  □ 开门响应及时  □ 断电开门功能（如有）有效
□ 控制主机运行无故障
4. 电子巡查系统
□ 巡查点标识完好清晰  □ 巡查器读写功能正常  □ 数据上传顺畅无卡顿
□ 巡查路线/时间与预设匹配  □ 巡查记录完整可追溯
5. 停车管理系统
□ 道闸起降平稳无卡顿  □ 车牌识别准确率达标  □ 计费规则合规无误
□ 车辆进出联动正常  □ 收费设备运行稳定  □ 道闸防砸功能有效
 
三、维保操作记录
 1. 清洁调试：□完成  覆盖部位：                                                               
2. 校准优化：□完成  优化参数：                                                      
3. 耗材更换：□无  □有（名称/规格/数量：                                         ）
4. 隐患排查：□无隐患  □有隐患（详情：                                         ）
5. 隐患处理：□当场整改完成  □限期整改（整改时限：       年     月     日 ）
 
四、验收与签字确认
 
维保结果：□合格  □不合格（不合格原因：）
用户确认签字：        签字日期：     年     月     日 
维保方签字：          签字日期：     年     月     日 

备注：
                                                                       





表2:安防系统维修服务工单
编号：__________
报修日期          年       月       日  报修时间:                
服务机构：__________  维修人员：__________  联系电话：__________
用户单位：__________  故障区域：__________  系统名称：__________
 
一、报修与故障基础信息
报修人：           联系电话：__________   
故障子系统：□视频监控 □入侵报警 □出入口控制 □电子巡查 □停车管理
故障等级：□一般故障 □紧急故障 □重大故障
故障现象：____________________________________________________                
影响范围：□单台设备  □局部区域  □全系统  □其他：                                         
故障发生时间：          年        月        日 
 
二、维修过程详细记录
1. 故障排查结论（故障点位/核心原因）：________________________                  
2. 维修方案：□备件更换  □设备调试  □线路维修  □其他：                                       
3. 具体维修操作
① 更换部件（名称/型号/数量）：____________________________                      
② 核心调试内容：                                                                 
③ 临时应急措施（如有）：                                                      
                                                                                          
4. 维修耗材/备件费用：□无  □有（明细：                                          
                                            总金额：¥                         ）
5. 二次维修说明：□无需二次维修  □需二次维修（计划时间：       年     月     日）
 
三、测试验收结果
 
测试内容：____________________________________________________
测试结果：□故障彻底排除  □系统功能完全恢复  □运行状态稳定  □其他：____
验收结论：□合格  □不合格（不合格原因：________________________）
 
四、签字与费用确认 
用户确认签字：__________  签字日期：    年    月    日
维修人员签字：______  签字日期：    年    月    日
费用确认（非免费维保范围）：□未结算  □已结算

备注：
 
                                                                      





表3 安防系统维保/维修档案归档台账

编号：__________  建档日期：      年     月    日  
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