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范围 
马肯依玛士硬件维护和支持合同 

根据所选的服务合同类型，硬件维护和支持合同包括访问高级马肯依玛士 Virtual Assitant 虚

拟助手数字自助服务、联网支持服务、高级备件更换服务、定期的备件发货协议、备件返回

和维修服务、高级远程服务支持、有计划预防性和预测性维护服务以及专家现场拜访协议。

为了获得服务，客户必须签订有效且具有法律效力的硬件维护和支持合同。 

所有合同类型均须遵守“附录 1：公平使用政策”和“附录 3：例外政策”中的规定。 

合同到期 

若客户希望稍后购买硬件维护和支持合同，设备可能须接受马肯依玛士检查，可以通过远程

视频或马肯依玛士技术人员在现场完成。 

超出适用范围 

客户负责维修和维护应用中使用但未在马肯依玛士硬件维护和支持合同中指定的任何设备或配

件。
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技术服务流程 
技术支持包含下列服务类别： 

• （数字化）自助服务 

• 远程服务 

• 现场服务 

（数字化）自助服务在购买的马肯依玛士硬件维护和支持合同指定。 这些服务包括 

Virtual Assistant 虚拟助手、高级备件更换服务、备件返回和维修服务、联网技术服

务和定期的备件发货。 

远程服务在购买的马肯依玛士硬件维护和支持合同中指定，并包括电话支持等服

务。 

远程视频支持和实时故障排除聊天服务。远程服务包括问题诊断、根本原因查找

和远程故障排除（如需要），以及向调度团队或客户服务团队提供升级和移交支

持。 

现场服务在购买的马肯依玛士硬件维护和支持合同级别中指定，并且可包括预防性和

预测性维护、纠正措施和可选的专家现场支持。
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 合同中  

包含的支持服务 
类型 详细信息 标准合同 高级合同 终级合同 

数字化 
自助服务 

线上商店与客户门户    

Virtual Assistant 虚拟助手    

高级虚拟助手    

预防性自助维护部件 可选     

高级备件更换服务 可选 可选 可选 

联网技术服务 可选 可选 可选 

远程服务 

400电话 8/5 支持    

实时聊天 24/7 支持    

远程视频 8/5 支持    

预防性监测服务   可选 可选 

现场服务 

预防性维护现场服务     

故障维修部件和人工费用      

专家现场支持 可选 可选 可选 
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案例解决 
案例解决流程应遵循下列步骤： 

对于任何技术信息或故障排除请求，建议客户咨询马肯依玛士 Virtual Assistant 虚

拟助手。可通过下列方式访问马肯依玛士 Virtual Assitant 虚拟助手： 

• 扫描喷码机上的支持二维码（动态或静态二维码） 

• 通过马肯依玛士网站 

• 远程服务技术人员提供的直接链接 

如果马肯依玛士 Virtual Assitant 虚拟助手并未向客户提供满意的答复，可将需求

上传至马肯依玛士远程服务团队。可通过以下方式升级请求： 

• 马肯依玛士 Virtual Assitant 虚拟助手聊天 

• 马肯依玛士 Virtual Assitant 虚拟助手电子邮件 

• 电话呼叫（优先级较低与马肯依玛士 Virtual Assitant 虚拟助手升级） 

• 实时聊天 

• 技术电子邮件 

• 技术电话支持 
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附录 1：合理使用政策 
 

马肯依玛士设备用户合理使用政策。 

作为马肯依玛士设备的用户，客户须遵守下列指南，以促进安全、高效和负责任地使用设

备。 

授权使用 

马肯依玛士设备只能由接受过基本操作培训的设备负责人员操作。 

客户应按照操作手册和说明指南中规定的预期用途使用马肯依玛士设备。 

安全预防措施 

客户应遵守所有马肯依玛士安全指南，穿戴适当的个人防护设备 (PPE)，并立即向马肯依

玛士远程服务团队报告任何安全隐患或疑虑。 

维护和检查 

根据马肯依玛士的建议，对机器进行例日常检查和定期维护检查。 

及时向马肯依玛士远程服务团队报告任何维护问题、异常状况或故障，以防止发生事故或

故障。 

操作指南 
客户在使用马肯依玛士设备之前，通过可用的用户手册和马肯依玛士 Virtual Assistant 虚

拟助手查看其操作控制和程序。 

环境责任 

以对环境负责的方式操作马肯依玛士设备，遵循设备和耗材废弃物管理指南。 
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禁止的活动 

客户不得将马肯依玛士设备用于未经授权的用途，或者对安全或设备完整性构成风险的活

动。 

请勿修改、更改或滥用马肯依玛士设备，使其超出指定功能。客户应遵守材料安全数据中

规定的使用限制  

数据表、油墨运行规格表和打印机规格表 

遵守法规 

客户应遵守管理马肯依玛士设备使用的所有相关法规、标准和法律要求。 

报告和问责 

客户应承担操作马肯依玛士设备时的所有相关操作负责，并向马肯依玛士远程服务团队报

告任何功能异常状况。 

持续改进 

建议用户参加培训计划，以提高与马肯依玛士设备操作和安全相关的技能和知识。 

通过遵守此合理使用政策，马肯依玛士设备用户可促进营造安全且高效的工作环境，同时

优化设备正常运行时间。 

互动规则 

任何类型的服务请求必须通过马肯依玛士的远程支持工具发起。 如果客户拒绝通过马肯依

玛士远程技术支持团队进行故障排除和诊断尝试，  

可能需要支付差旅费和人工费。
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附录 2：执行适用范围 
 

在期限内，马肯依玛士应根据现行马肯依玛士维护和支持合同政策，提供本文件所述报价

中规定的维护和支持水平。 

1. 拜访日期和时间表：双方就维护的计划时间表达成一致，考虑设备能使用的可能日

期，以及合同中计划的拜访频率。现场服务加上旅行时间不得超过每天 8 小时，并且

须在正常工作时间内进行，即周一至周五上午 8 点 30 分至下午 5 点 30 分，周末和公

共假日除外。 

马肯依玛士将至少提前 48 小时和客户确认现场服务安排。 客户应至少提前 48 小时通

知马肯依玛士其取消或延迟现场拜访的意愿，否则马肯依玛士保留收取可能产生额外

费用的权利。  

2. 预防性服务：“预防性维护”应包括按照预防性维护规定执行的维护。根据维护检查清单

进行设备检查和磨损部件更换，马肯依玛士可能不定期地更新检查清单。 

3. 主动服务：“主动维护”应包括不定期更换马肯依玛士设备指定的某些主要部件。 根据

马肯依玛士定义的主动维护计划，对涵盖的设备部件主动维护其使用寿命 (MTBF)。 

4. 纠正：“纠正维护”应包括提供备件、人工和差旅费，以根据马肯依玛士不定期指定的纠

正维护，对设备正常运行过程中所需的某些故障维修提供支持，并且须遵守合理使用

和例外状况（“附录 1：合理使用政策”和“附录 3：例外政策”）中的规定。每次纠正干

预应基于马肯依玛士技术服务技术人员的分析。在某些情况下，基于喷码机技术，马

肯依玛士保留通过当地马肯依玛士维修中心使用高级备件服务（AES 服务）提供纠正

干预的权利。 

5. 备件：提供高级合同和终极合同中规定主动性备件和预防性备件（定义详见设备各自

的检查清单），以及仅在终极合同中规定的纠正性维护到访期间，提供马肯依玛士认为

有缺陷的备件，费用由马肯依玛士承担，合理使用和例外政策中规定的事件除外。 

已经确定为损害的备件仍属于马肯依玛士的财产，可用于技术分析和评估。 
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6. 持续咨询：如有必要，马肯依玛士将提供任何建议，让操作人员和维护人员能够优化

设备的使用和/或性能。这些建议将在本合同规定的计划拜访期间提供。 此建议不能代

替完整的培训课程。马肯依玛士代表可提供额外的收费培训课程。 

7. 拜访报告：马肯依玛士将向客户提供拜访报告和检查清单，其中包含执行的所有预防

性、主动性和纠正性维护活动的详细信息。此报告需要由客户签署，并视为对所提供

服务的确认。 

8. 紧急服务：马肯依玛士根据其可用资源，为标准、高级和终极服务合同签订者提供紧

急现场服务优先权。 

9. 专家现场支持：此服务仅提供给购买马肯依玛士硬件维护和支持合同中所包含的此选

项的客户。 

马肯依玛士和客户的代表应安排定期会议，以讨论在保修期内发现的维护和/或操作问

题。 

此维护和操作审查期间讨论的问题可能包括： 

• 技术问题审查 

• 客户技术团队的运营和维护效果审查 

• 技术合作改进 
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附录 3：例外政策 
 

就政策中规定的任何范围以外的缺陷或故障问题而言，马肯依玛士不承担本合同项下的服

务或维修责任。 

马肯依玛士依据本合同提供的服务不包括： 

• 马肯依玛士到达现场提供预防性和主动性服务时设备不可用且无法正常运作的情况

下所产生的差旅费和人工费。 

• 根据马肯依玛士指导指南，客户负责的日常维护操作。 

• 合同中所述耗材和备件的运输或更换 

• 完成马肯依玛士培训部门提议的培训课程。 

• 外观操作，例如清洁、喷漆和外观设计。 

• 客户指定的修改。 

• 设备的拆卸、移动或恢复到正常工作状态。 

• 安装周围环境的检查和维护。 

 

就下列事件涵盖的缺陷或故障而言，马肯依玛士不承担本合同项下的服务或维修责任： 

• 维修因火灾、水灾、雷击、自然灾害、罢工、暴乱、民众起义、民事或军事公共当

局的行为而造成的故障或损坏。 

• 维修因误用、事故、疏忽、滥用、客户维护不当、客户或任何未经授权一方尝试维

修或更改设备或软件而造成的故障、损坏或调整。 

• 维修因使用非马肯依玛士提供的耗材、备件和配件而造成的故障或损坏。 

• 因设备安装或使用不当或将设备暴露在马肯依玛士推荐环境、电源和操作规格以外

的条件下而造成的必要调整或损坏。 

• 维修因电力供应故障造成的损坏。 

• 在上述所有情况下，只要合理可行，马肯依玛士均可提供服务或其他修改，且客户

应按照马肯依玛士当时的现行收费标准，承担此类服务和修改的费用 

 

马肯依玛士在以下情况下不承担合同权利： 
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• 未履行合理使用政策中列出的义务（“附录 1）：合理使用政策） 

• 客户不允许远程服务技术人员依据保修和终极合同执行根本原因诊断 

• 未实施建议的设备和应用改进措施 

• 未经认证方对设备进行服务 

• 使用未经认证的耗材运行马肯依玛士设备 

• 应用与合同销售日期的初始应用不同 
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