电脑外设及网络维护服务技术需求
一、服务范围：
 1、主要包括院内的全部办公区场所使用的办公电脑及外部设备、终端系统及网络进行维护、维修服务。 
2、确保维保范围内对各竖井机房网络汇聚层设备的正常运行，确保维保范围内各主干网络畅通，确保各科室终端电脑网络正常使用。
3、每接到一个科室投诉一次维修服务不到位或态度差的，经核对属实的每次罚款100元，以此类推罚款叠加额度不限。
4、故障维修后要主动电话回访使用科室的使用情况。
 二、服务设备数量（大概数量）：
1、设备数量：办公电脑及外部设备数量约计9000台，含电脑类，打印机复印机类，投影仪、扫描器、自助机等设备，门诊叫号系统电视机所用的机顶盒、功放机（不包含电视机的维修，但应提供电视机的使用维护）；医院目前在用主要设备品牌：华为、联想、HP、深信服、戴尔、得实、斑马、富士施乐、富士通、爱普生、摩托罗拉等。
2、 软件：操作系统、业务系统、防毒软件、办公相关应用软件、VDI接入软件等。
3、汇聚和接入交换机设备约计600多台，网络信息点约计11000多个。
三、设备日常、定期维护服务：
1、对当前使用的电脑设备、打印机、传真机、复印机、扫描仪、自助机、投影仪、医院门诊叫号系统使用电视机所用的机顶盒等办公设备进行下述现场维护：
 (1) 电脑设备维护服务：
a、服务范围：包括办公区域内的台式机、笔记本等电脑设备。
b、软件维护：
① 客户端所有常用的办公软件（包括操作系统，防毒软件客户端，压缩软件，业务系统/办公自动化系统客户端，一般办公软件（Microsoft OFFICE，WPS），多媒体播放器等。软件安装、升级并排除软件使用过程中的故障。
② 操作系统的安装、调试及升级、优化。
③ 计算机标配的软件备份，包括随机恢复光盘，附带赠送软件、驱动程序等。
④ 解决软件冲突造成的系统故障。
⑤ 对计算机进行病毒检测和清除，防止病毒扩散。
⑥ 外设（打印机、扫描仪等设备）的相关驱动程序及软件的安装调试。
c、硬件维护：
① 计算机的显示器、主板、CPU、内存、主板、电源、鼠标、键盘等故障排除及维修。
② 简单的硬盘数据恢复。
③ 负责现场简单故障设备维修。
④ 使用终端设备到信息模块间的网络故障排除。
⑤ 负责需返厂维修的配送及物流安排。
（2）打印机、复印机、投影机等其它办公设备服务
a、服务范围
包括办公区域内的针式打印机、热敏打印机、激光打印机、标签打印机、复印机、投影机、读卡器、叫号系统、排队叫号机、门诊叫号系统使用的机顶盒、功放设备等设备。
b、维护内容：
① 打印机、复印机等其它办公设备的硬件服务，硬件部件如打印头、打印针、定影轴等硬件维护。
② 更换墨盒，碳粉，加油等。
③ 打印机、复印机卡纸，不走纸，打印、复印字迹不清等常见故障排除、维护。
④ 门诊排队机的吞卡、卡纸等故障排除。
⑤ 需要返厂维修的配送及物流安排。
⑥系统软件：系统垃圾整理及优化,应用软件的安装、设置、补丁更新和升级。
⑦按照医院要求进行硬件设备普查工作，补充和修正医院的资产管理系统中的资产数据。
四、对故障设备的维修：
1、在响应时间内完成故障设备的维修，维修人员应严格遵守维修规程。
2、服务台对关键重点岗位及紧急的故障及时响应并及时汇报，对于故障设备的维修由采购人指定的具体技术人员组织监督进行。
3、对处于保修期内的故障设备，在医院授权的范围内代表医院协调产品供货商予以维修，并监督维修时效和质量；然后由外包方提供备用机。
4、对处于保修期外的故障设备维修，如需更换零配件，首先进行部件维修或更换成本报价，经使用科室同意并由信息中心审核确认后，才能进行维修或更换。
5、零配件严重老化、核心部件中多处主要零件损坏、不可修复或多次修复效果不理想的备件，可以提供不低于原性能的替换备件进行更换，此类备件更换，需要报医院主管部门审核通过后进行更换。
五、有线网络维护服务范围：
1、确保维护范围内对各竖井机房网络汇聚层设备的正常运行，确保维保范围内各主干网络畅通，确保各科室终端电脑网络正常使用。
2、网络维护流程
(1)网络维护的前期准备：对医院网络环境熟悉，掌握各科室的网线走线，各竖井弱电房的位置及各网络主干线、光纤的走线情况，准备好网络测试工具和材料。
(2)网络维护的处理：
1.  机房线路的维护 ：检查配线架与网线的接口链接，配线架与交换机端口的跳线链接，直接链接交换机端口的网线链接，光纤与端口的主线链接，光纤跳线链接的维护
1. 机房设备的维护：汇聚及接入层交换机的维护，配线架的维护、光纤盒的维护，光纤收发器的维护等
1. 各科室端口的维护：网路模块端口、数跳线的检修测试，网络模块端口、数跳线的更新、电脑IP的重新配置。
3、网络修复后的跟进：
1. 再次检测线路是否还存在问题
1. 检查交换机端口速率是否达到用户的要求
1. 检查模块接口有没有存在问题，是否需要更换
1. 水晶头，跳线是否还存在问题
1. 及时把处理过程与方法报告信息中心
3、定期巡检与预防性维护：
每季度一次的定期例行巡检和预防性维护，对医院各竖井房网络系统设备、线路等进行日常的维护。网络线路系统例检是一种有计划的、全面统一的维护服务，可以消除网络安全隐患、内容包括：
(1)各竖井房设备运行物理状态
(2)各网络主干线路检查
(3)终端电脑网络线路等故障性能诊断
(4)对各竖井房设备、线路等定期检查、检修和清洁。
(5)对有潜在问题，提出系统优化解决方案，并进行详细的工作记录，以做到系统信息及检修记录文件化。
(6)每次巡检完毕，将检测报告交付我科，并与我科分析设备当前状况，提供相应的解决方案，避免问题的再次出现。 
六、全院无线网络驻场维护服务
要求为医院日常办公接入无线网络提供技术支持和故障处理，提供全院无线网络现场服务支持，我院现有无线AP约计3000颗，无线终端数量约为9000台。驻场维护要求如下：
（1） 技术支持：驻场工程师要与用户进行密切沟通，认真听取用户描述的技术问题，提供准确的信息，以便更好地理解和分析问题。
（2）分析和诊断问题：具备良好的问题分析和诊断能力。结合用户的问题描述、现场环境以及相关系统或设备的信息，进行问题的分析和定位。
（3） 提供解决方案：驻场工程师针对发现的问题进行分析和诊断，并给出相应的解决方案。内容包括提供详细的操作指导、调整系统配置、修复软件漏洞、更换设备部件等。
（4） 进行故障修复：现场要求使用专业的工具和设备修复，驻场工程师负责执行相关操作，修复无线网络故障并恢复正常运行。
（5） 跟进和反馈：驻场工程师在解决问题后，要与用户保持沟通，跟进解决情况。
（6） 定期巡检：通过对无线网络系统的一系列检查，收集更新系统信息，评估系统健康状况，排除运行隐患，降低故障影响。
a、巡检周期：包括日常巡检和季度巡检。季度巡检每个季度至少执行一次现场巡检。
b、巡检范围：全院无线网络系统（包含软件系统全面检查和重点硬件设备，如中心机房核心设备和汇聚层设备、控制器、AP等）。
C、巡检内容：软件系统+硬件设备
①软件系统：
检查软件版本信息，以及系统配置、系统的启动情况和系统启动时间；
检查设备端口，设备连通性，是否与其他设备通讯；
检查路由表是否与预期的一致；
检查设备内存使用情况，设备CPU利用率情况；
检查目前设备运行的配置是否与保存的设备启动配置一样；
检查设备警告日志；
检查终端使用情况；
②硬件设备：
检查并记录设备安装位置，对比是否发生过变化；
检查并记录设备外观是否完好；
检查并记录设备面板显示信息是否存在异常；
检查并记录设备指示灯状态；
检查并记录设备是否存在告警蜂鸣声；
检查是否存在老旧线缆、电源线接触不稳等隐患；
（7）系统升级：针对官方发布的新版本，要求进行升级论证，评估是否修复旧版本存在的问题、修复漏洞或提供某些新功能等。如果通过验证，和用户约定升级时间后实施升级操作；观察升级是否正常；如果因各种因素导致升级不成功，执行回退操作，输出升级报告并进行汇报；
（8） 文档记录：要求驻场工程师详细记录所有的技术支持过程，包括问题描述、诊断过程、解决方案以及操作步骤等。
七、人员及服务响时间要求：
1、要求派12人驻场服务，确保即时响应，确保能在最短的时间内解决办公设备及网络恢复正常使用。
2、要求每周7*24小时驻场服务。非工作时间或节假日提供2人以上驻场值班解决问题。
3、对于服务请求，即时电话响应，10分钟内到达现场，做到100%的用户响应，达到95%以上的故障解决率；未能及时完成服务请求的，应向使用部门给出合理解释。
4、电脑终端取回维修的设备维修周期为：在使用科室审批同意后， 3 个工作日内完成，如遇到配件不足时在 5  个工作日内完成。超过3工作日未修复，须提供备用机服务，至原设备修复。
5、打印机及其他设备必须提供备件服务及现场维修服务。需要搬回服务站维修的在 3 个工作日内完成，如遇到配件不足时在 5  个工作日内完成。超过3工作日未修复，须提供备用机服务，至原设备修复。 
6、紧急、特殊的服务要求应立即提供服务至解决问题为止。如：设备故障无法立即修复，且严重影响医疗工作，应立即提供备用机，直至原设备修复。
7、对于在设备保修期内，由厂家负责维修的设备，服务商应提供必要联系、协调等工作。
八、备机备件服务要求
建立维保设备的备品备件库及提供备机备件服务，设备配件均需在合同签订后一个月建立备件库，采购人可核查登记，服务期内，维保设备部件损坏可以现行更换，保证关键设备的业务快速恢复，备件库建成后，须经采购人审核确认填写备件库检查登记表，双方签字。
根据工作实际要求备件为（由外包方提供）：电脑类：一体机5台、云桌面终端5台（包含和在用同等尺寸的显示器）、打印机类：带网络功能的双面激光打印机（（惠普M405DW或同档次）5台、条码打印机（wewin 伟文 TB60C-2N或得实520）5台、小票打印机（富士通FP2000或得实310）5台，叫号系统使用的机顶盒3个。网络设备：汇聚全光口交换机24口1台，二层4光48电口交换机5台。
九、服务团队人员其他要求：
1、驻场维保服务人员必须是计算机专业大专以上文凭，至少有10人一年以上相关工作经验。
2、进驻我院的正式服务人员必须并提交我院备案。
3、新招的驻场服务人员，必须要经过3个月试用期结束后方能上岗。
4、驻场服务团队必须稳定可靠，驻场服务人员的聘用、辞退须向我院主管部门报告备案，以便双方有效监督管理。
5、驻场服务人员必须严格遵守服从我院主管部门的统一安排；严格遵守我院的工作时间。工作期间不得从事其它活动，院方统一加班时，要求服务人员也必须一同加班，所派驻人员应严格遵守院方的规章制度和保密制度。
6、驻场外包项目主管领导或技术总监需每月2次以上到我院召开维护工作例会，共同解决设备维护工作遇到的疑难问题。
[bookmark: _GoBack]7、外包方提供驻场人员维护工作所需的维修工具，办公文具等。
8、要求工单系统记录所有报修事项，记录内容包含维修故障类型、维修时间等以便提高服务质量。
