终端运维服务需求
	序号
	名称
	服务内容及要求

	1、打印机维护

	1.1
	总体要求
	投标方负责医院的黑白激光打印机、彩色激光打印机、喷墨打印机、针式打印机、条码打印机、多功能一体机等（约900台）打印设备的日常维护、故障修复、配件更换、耗材更换、驱动安装等与打印相关的维护服务，以及在保期内打印机的维护管理，保证医院所有打印机故障及时修复和正常运行。

	1.3
	维修要求
	投标方负责医院上述打印设备的维修，维修需要更换的零部件由投标方提供，维修工具由投标方自带。

	1.4
	备机要求
	投标方要提供备机并制订合理的备机配置方案，各类重要部门重要岗位要有充分备机, 根据院方常用打印机型号(斑马ZD888T、CANON6230、EPSON595K等)提供共10台，按实际情况调整型号和数量。须保证临床科室设备尤其是重点科室设备100%不间断运行。（例如：门诊诊室、收费处、超声科、急诊科等一些相关重点科室）。

	1.5
	其他要求
	打印机耗材由院方提供，投标方负责更换的操作。

	2、中高速数码复印机维护

	2.1
	总体要求
	投标方负责医院的中高速数码复印机（约20台）的日常维护、故障修复、配件更换、耗材更换、网络设置等维护服务。以及在保期内机器的维护管理，保证医院所有机器故障及时修复和正常运行。

	2.2
	维修要求
	投标方负责医院上述复印设备的维修，维修需要更换的零部件由投标方提供，维修工具由投标方自带。

	2.3
	其他要求
	复印机耗材由院方提供，投标方负责更换的操作。

	3、计算机维护

	3.1
	总体要求
	投标方负责对医院的各种型号计算机(约1800台)进行日常维护、故障修复、配件更换，含在保修期内电脑的维护和管理，保证医院计算机故障及时修复和正常运行。

	3.2
	软件安装及维护
	投标方负责的常用软件的安装、配置、更新及问题处理、技术支持，包括操作系统、办公软件、杀毒软件、安全软件、常用软件。

	
	
	配合安全小组完成终端相关的安全工作，如安全软件部署、病毒查杀、补丁更新、漏洞扫描等。

	
	
	投标方对医疗软件应掌握基本的客户端安装、配置、常用操作，要求能够现场解决常见的操作问题，在经现场检查不能处理时应立即转告或推送给采购方指定的相关授权技术人员处理。

	3.3
	硬件维护
	投标方负责对医院所有除医疗设备工作站、控制主机之外的通用计算机设备（台式、笔记本、PDA）的安装调试、故障现场检修维护以及计算机配件的安装、调试、保养，维修需要的主要配件（显示器、主板、CPU、电源、显示卡、内存、硬盘、键鼠、屏幕、扫描器、电池、外壳、副板、按键等）由投标方提供。维修所需工具由投标方自带。

	3.4
	备机
	投标方要提供备用电脑并制订合理的备机配置方案，各类重要部门重要岗位要有充分备机(按医院现有新购电脑配置提供10台)，须保证临床科室设备尤其是重点科室设备100%不间断运行。（例如：门诊诊室、收费处、超声科、急诊科等一些相关重点科室）。

	4、基础网络故障维护

	4.1
	有线网络
	投标方负责对医院各部门的桌面端网络运维和故障处理，包括如终端网络故障现场检查、IP错误、掉线、网络接口调试、简单线路敷设等桌面网络的基础故障处理。

	4.2
	无线网络      
	投标方负责对医院已建成的无线网络进行简单维护，包括AP的现场检查，检查AP连接网线，AP的辅助安装、协助排障、更换(AP由医院提供)等简单硬件处理。

	4.3
	综合布线维护
	投标方负责对院方的综合布线进行维护，主要维护内容包括:弱电间的机柜、网络设备、PDU、配线架、数据、语音跳线、信息模块和网线标识以及涉及的光纤产品，确保正常稳定运行。协助招标方形成准确的网络拓扑图、点位图等技术资料，定期检查弱电井，发现问题及时整改。协助院方补充完善终端信息面板到弱电井配线架标识，确保两端标识的一致。按院方要求提供日常网络连接所需的网络和光纤跳线。

	4.4
	弱电井管理维护
	投标方负责整理院区所有弱电井设备和线材。本次服务投标方需院方要求（三甲、电子病历、互联互通评级要求）另派专业团队进行服务，不得占用现场服务人员。按相关标准及院方要求整理弱电井网络设施（包括网络线路整理、设备和线缆标签制作、机柜和弱电间整体除尘、设备保养等操作），施工及相关线材、耗材、配件均由投标方统一提供。

	5、电话维保服务

	5.1
	总体要求
	服务范围：阿尔卡特程控交换机（4台）、电话卡、电源模块、通信线路等

	5.2
	咨询服务
	设备出现故障或是使用的问题，乙方需保持7*24h的电话畅通，有专业工程师进行技术支持。

	5.3
	线路维护
	按照院方实际需求，连接座机线路。进行不合理的线路整改。

	5.4
	设备巡检
	投标方对院方的所有服务范围内的设备，应建立相应的系统维护档案，根据每次故障维修报告和每月的（定检一次）报告建立技术档案，记录每次故障响应服务和预防性维护的详细信息。

	5.5
	应急支持
	院方设备软件出现故障无法修复时，投标方应在收到院方通知（包括电话、短信、书函等）后2小时之内到达现场，免费进行调试，以达到院方要求的正常运行水平为止。

	5.6
	系统配置维护
	投标方按照院方要求，进行新增号码和权限配置，定期进行电话数据备份和电话号码表整理，及其他相关工作。

	6、运维管理服务

	6.1
	总体要求
	为保证服务的质量，要求通过全闭环流程管理，实现服务请求有记录，处理过程可追溯，问题反馈有跟踪，事件处理有结果。全面提高维修效率和用户满意度。

	6.2
	管理要求
	投标方应制定有针对性的运维服务管理方案和体系，日常运作方法，以保证服务的响应时间和效率。定期开展主动运维，对电脑和打印机进行巡检、维护，保证使用效果。维修、巡检、保养、交接班需详细记录，按时提交周报、月报以及巡检记录和运维报告，发现问题及时整改。项目结束后所有运维数据归甲方所有。

	6.3
	服务监督
	为确保现场驻点人员的服务质量，投标方应具备完善的人员及服务监管机制，因此要求投标方监管人员每周对现场驻点情况进行巡查和工作指导。 

	7、驻场人员要求

	7.1
	总体要求
	维护现场需配备包括项目主管在内的一共5名驻点工程师，驻场工程师要求大专以上学历，至少3名工程师具有2年以上终端维护经验 。驻场工程师中至少有一人具有2年以上各类打印机维修经验。项目主管至少有3年以上终端运维管理经验。

	7.2

	驻点工程师要求
	驻点工程师，要求统一着装，佩戴工牌。正常工作日驻点不得少于5人，周末及节假日驻点不得少于1人，晚上不得少于1人，驻点维修工程师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。提供7×24小时的服务响应，遇特殊日子时及时加派人手，以保证业务的正常运作及开展。

	
	
	驻点项目主管和驻点维修工程师未经医院同意，不得私自撤离和随意更换。须与医院签订驻场工程师保密协议，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，对方承担全部损失。人员离职或人员调整，至少提前1个月通知院方，且交接时间至少1个月。

	
	
	对于技术水平低、服务态度差、工作不认真、责任性不强的维修人员，在医院提出更换要求下，需立即予以更换。

	7.3
	后援支持
	为确保遇到重大故障能及时处理，除现场驻点维护工程师外，服务方应有较强的后援技术团队，要求另安排一名项目负责人（非驻点），负责项目整体的管理和实施,能及时协助解决现场工程师不能解决的问题。若院方针对终端维护工作量有较大增加，投标方需按照院方要求额外增加驻场工作人员，完成终端维护相关内容。


