网络运维服务项目需求表

1、驻场服务内容
	服务类别
	适用范围
	服务内容
	服务描述

	1.1产品范围
	有线网络、无线网络等产品
	日常工作
	负责医院所有网络设备日常实施、上架、维护、网络规划

	
	
	网络优化
	负责协调组织收集、整理、分析甲方网络现状，并提出对已有网络优化提升措施

	
	
	故障处理
	负责甲方相关设备及产品的故障处理技术服务支持，并输出运维周报/月报

	
	
	问题跟踪和升级
	负责在第一时间尽快处理甲方设备重大故障及疑难故障；负责重大故障处理时的问题单升级、问题单跟踪，及收集问题单相关信息，并配合设备厂家处理故障。

	
	
	例行检查
	负责甲方所有设备的例行检查服务及报告输出

	
	
	文档管理
	负责维护甲方相关设备及产品的配置信息的维护

	
	
	服务接口
	作为甲方产品相关服务的统一接口人

	
	
	产品知识支持
	负责提供相关产品运维的技术解答，技术资料及咨询；参与部分重要的运维会议并提供专家建议

	1.2后备团队服务内容
	有线网络、无线网络
	软件更新服务
	提供主机版本软件的维护 (补丁和小版本)，协助甲方从厂家获取，并帮助甲方升级补丁。

	
	
	设备健康检查
	每年12次，每月1次。

	1.3应急响应
	有线网络、无线网络
	现场问题处理
	7×24×2，接到故障报修后，2小时内到达甲方现场（应急）

	
	
	工程师资质
	具有至少2位华为IE资质工程师

	
	
	问题处理接口人
	7×24小时覆盖，实时响应（应急）

	
	
	远程问题处理
	7×24小时覆盖，15分钟内响应（应急）

	
	
	现场工程师硬件更换
	7×24×4：协助用户找设备厂商提取备件、更换、返还。

	
	
	问题处理交付
	应急工程师协同驻点工程师，帮助甲方恢复应用、协助恢复数据，以使业务系统在尽可能短的时间内恢复运行，系统恢复后对该系统进行72小时的连续监控，形成故障处理报告及提供预防措施。


2、驻点人员要求
	
2.1驻点工程师要求
	现场驻点工程师不少于1人，学历大专及以上，网络运维相关经验3年以上，具备华为数通HCNP及以上级别证书。驻点运维工程师正常工作日驻点不得少于1人，大型节假日驻点不得少于1人，工作受医院安排和管理，包括制定工作制度、监督工作执行质量、调整工作人员和时间等

	
	驻点运维工程师未经医院同意，不得私自撤离和随意更换。驻点工程师须与医院签订驻场工程师保密协议，乙方合同期内在未得到医院允许前不得变更人员，否则医院有权终止合同，乙方承担全部损失。乙方人员离职或人员调整，至少提前2个月通知甲方，且交接时间至少2个月。

	
	[bookmark: _GoBack]对于技术水平低、服务态度差、工作不认真、责任性不强的驻点人员，在医院提出更换要求下，需立即予以更换，更换次数不限，直到甲方认为合格为止。

	2.2后援支持
	为确保遇到重大故障能及时处理，除现场驻点运维工程师外，服务方应有较强的后援技术团队，能及时协助解决现场工程师不能解决的问题。
若甲方针对网络运维临时有比较大的工作量，乙方需按照甲方要求短时间额外增加驻场工作人员，完成终端维护相关内容。
在重要时间点（如网络大变更、重大活动网络保障等）提供保障支持服务：在重要时间点乙方安排工作经验丰富、技术水平高的工程师进行7×24的全方位支持。


3、定期巡检维护内容
	3.1巡检要求
	乙方派经验丰富的工程师到现场进行预防性维护，查看设备、系统是否运行良好。提供硬件设备预防性检查维护，保障系统和相关外设的稳定运行，将每月进行一次巡检，同时出具巡检报告






