
终端驻点维护服务
1、 项目目标

提高广东省第二人民医院运维服务水平和用户满意度，有效控制运维成本；逐步建立规范有效的运维服务体系，使广东省第二人民医院逐步实现从信息系统的日常管理者到信息系统决策者和服务应用开拓者的角色变革。

（1）提高广东省第二人民医院的运营质量水平，保障设备7×24小时持续、可靠地运行。在项目服务期内达到以下目标：

无发生重大责任事件；

一级故障事件数少于2次；

设备意外中断累计少于50小时。

（2）保障广东省第二人民医院设备的持续安全，提高采购人应对设备安全突发事件的能力，实现“设备故障前移”，预防病毒攻击和系统故障的发生。
2、 项目内容

(1) 门诊部的所有激光打印机、激光传真复印打印一体机 条码打印机（包含维修配件）,PC机软件维护。
(2) 住院部的所有激光打印机、激光传真复印打印一体机 条码打印机（包含维修配件）,PC机软件维护。
(3) 办公大楼的所有激光打印机、激光传真复印打印一体机 条码打印机（包含维修配件）,PC机软件维护。
(4) 维护工程师5名：驻场维护工程师3名，场外应急工程师2名，7*24小时技术支持服务。
(5) 运维服务期为2020年9月1日至2022年8月31日。
(6) 运维服务人员必需提前不少于15个自然天进场进行工作交接。
3、 项目需求

1.1. 现状分析需求

广东省第二人民医院软硬件资源现状如下：

(1)电脑

办公电脑：广东省第二人民医院内所有办公电脑，共计办公电脑1950多台。每年大约10%的数量增长。
(2)打印机

广东省第二人民医院内所有打印机，共计打印机1500台。每年大约10%数量增长。
	类型
	型号
	数量
	保修情况

	打印机
	HP 1025
	25台
	已过保

	打印机
	HP 2055
	58台
	已过保

	打印机
	HP 1020
	839台
	已过保

	打印机
	HP 1020C
	200台
	已过保

	打印机
	HP 2055D
	96台
	已过保

	打印机
	HP 1008
	25台
	已过保

	打印机
	HP 1216
	5台
	已过保

	打印机
	CANON 2900
	125台
	已过保

	打印机
	CANON 6650
	7台
	已过保

	条码打印机
	北洋B2200E 
	120台
	已过保


1.2. 运维需求 

广东省第二人民医院的电脑普及率已达100%，信息基础架构基本完善，目前已建的应用系统包括办公自动化系统、管理信息系统、医疗视频会议系统、网上挂号系统。已建的应用系统将成为广东省第二人民医院日常行政办公必不可少的技术支撑，将实现100%收文、发文网上流转及无纸化办公。如以上业务中断，将严重影响广东省第二人民医院正常办公和提供医疗服务；因此需要为广东省第二人民医院的信息基础架构和应用提供7×24小时安全、持续、可靠、有效运行。

依据广东省第二人民医院信息基础架构及信息系统运行的现状和业务的重要性，提出如下运维需求：
1.2.1. 维护模式

1. 1950多台电脑维护和1500台左右激光打印机维修外包（包含维修配件）
1.2.2. 规模

台式电脑和笔记本电脑1950多台，每年大约10%的数量增长。
激光打印机1500台，每年大约10%的数量增长。
1.2.3. 维护要求

保障广东省第二人民医院信息基础架构及操作系统7×24小时安全、持续、可靠、有效运行，在服务期内无发生重大责任故障事件，一级故障事件数少于3次，服务系统意外中断累计少于100小时；保障广东省第二人民医院信息基础设备的持续安全，具备应对基础设备突发事件的能力;派3名以上工程师,长期驻场维护、维修电脑和打印机。

2. 服务级别和响应标准
I. 服务级别：

工作时间：7×8小时驻场服务，其它时间随时应急到场服务；

电话技术支持服务级别：7×24小时；

应急服务级别：7×24小时。

II. 响应标准：

广东省第二人民医院信息基础架构或信息系统发生故障时，分三种处理级别：

1级故障-关键业务中断：立即响应，10分钟内到场，3小时内恢复中断的业务，24小时内排除故障。

2级故障-非关键功能失效或性能下降，但不至于中断业务：10分种内响应，30分钟内到场，3小时内排除故障。

3级故障-系统可以运行，但出现系统报错：10分钟内响应，双方协商到场和排除故障时间。
3. 运维人员技能要求
运维团队分为一线驻场人员、突发保障人员和二线支持人员。

A. （1）一线驻场人员 ，不少于 3人，驻点人员必须具备以下要求：
B. 硬件设备及系统软件、打印机设备维护等信息处理驻场人员，要求具有2年及以上IT运维服务工作经验。

C. 全日制大学专科或以上学历，专业为计算机相关专业人员或电子技术相关专业，如包括但不限于计算机应用技术、电子技术、网络技术、信息工程技术、计算机通信等等，提供有效的学历证明文件。

D. 所有驻场人员必须经过采购人考核认可，如采购人要求服务商更换无法胜任工作的驻场人员，服务商必须无条件更换。服务商需更换派驻人员的，必须经过采购人允许方可更换。中标方需保证驻点服务人员的相对固定（1年内变换人员不超过1人），且更换人员需提前一个月派驻新人员。
E. 驻场人员必须服从采购人的调遣和安排。有特殊时，服务人员需按要求随时提供技术支持工作。驻场人员需轮休或请假时，服务商必须临时补充经充分培训的驻场人员，以保障服务质量不受影响。
F. 周一至周五正常上班时间（7:50-17:30）驻场人员不少于3人，节假日（含周六日及国家法定节假日）驻场人员不少于1人，当天必须完成甲方安排的任务，除向甲方说明的特殊情况以外。
G. 具备计算机软件资格考试认证的专业IT维护工程师，或中国电子技术标准化研究所证认的ITSS认证专业IT服务工程师。

H. 精通Windows XP、Win7操作系统以及熟练使用Office等办公软件；

I. 熟悉计算机网络相关知识；

J. 形象良好，口齿清晰，态度认真、积极，乐于从事客户技术支持工作。

（2）突发保障人员和二线支持人员 ，不少于2人。
突发事件保障人员和二线技术支持人员的人工技能要求必须符合如下规定：服务商应向采购人提供该项目的二线工程师资历表，包括姓名、年龄、资质证明、学历、从事项目基本情况等；项目实施过程中二线技术支持服务的人员必须是经过采购人认可的二线工程师。

	保障人员类别
	人工技能要求

	突发事件保障人员
	故障检测及排除
	中级工程师

	
	系统重部署及调试
	工程师

	二线技术支持人员
	设备季度巡检及保养
	高级工程师

	
	办公电脑及办公设备故障检测及排除
	工程师

	
	网络性能检测与调优
	高级工程师

	
	应急保障
	中级工程师


4. 运维服务内容技术参数
1. 服务对象：激光打印机、条码打印机、传真复印打印一体机的维护、维修（包含其维修所用的零配件及技术服务）。

2. 用户基本操作问题解答及用户软件或者硬件使用技巧支持等。

3. 电脑、打印机日常清洁保养，每年至少一次进行设备全面巡检以及除尘。

4. 协助客户端病毒查杀、清除、病毒库更新以及安全漏洞检测服务。

5. 邮件客户端的支持维护：邮件系统的使用技巧、邮箱配置、备份等。

6. 所有PC及相关外设硬件故障诊断、报修，包括联系原始厂商确认故障、接待和协助原始厂商提供的现场服务等。

7. 桌面设备的网络连通性支持等。

8. 电脑使用基础知识培训等。

9. 打印机或其他PC外设的安装与维护。

10. 在医院设立激光打印机、条码打印机、传真复印打印一体机配件库，能满足95%的维修需求，要求打印机故障当天维修成功率不低于95%；

11. 建立工作登记制度，记录每天维护任务、保修科室、完成情况、完成时间，并每周向院方负责人进行报告；

12. 每天所接任务要求当天完成，如不能按时完成需向院方负责人报告；

5. 验收条件：

1、 日常工作服务记录表，服务客户签字为准。

2、 全院电脑与打印机的巡检与除尘记录，设备用户签名确认为准。

3、 每三个月支付相应的费用，凭日常工作服务记录表与甲方用户评价为标准。
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