[bookmark: OLE_LINK1]茂名市人民医院计算机、办公设备等硬件维护服务需求书

一、需求概述：
[bookmark: _GoBack]全院（包含本院区、应急大楼院区、水东湾院区以及新福门诊）办公设备大多已过质保期，老化导致故障频发。原7人驻点团队已难以支撑，同时维修成本中配件费用因设备型号繁杂、老化严重而居高不下，加上紧急维修时的配件加急采购费用，使得单次维修综合成本持续攀升。8800余次故障的人工与维修成本总和，远超年度整体维保协议的合理预算。若新一年延续此模式，随着设备老化加剧，故障次数或增至万次以上，7人驻点的人工及维修成本将进一步失控。为保障设备正常运转，亟需增加至8人驻点服务，确保服务质量。
二、服务范围：
	序号
	设备名称
	数量
	服务内容
	备注

	1
	笔记本电脑，台式电脑，一体式电脑，PDA
	2580
	（1）硬件设备服务范围：采购人已过保修期的笔记本电脑，PDA包括整机（主板、硬盘、内存、网卡、光驱、电池、鼠标、键盘、CPU、电源、BIOS 钮扣电池等部件）。
（2）软件维护服务：为用户安装系统、常用办公软件（软件由用户提供），协助修复遭受病毒破坏或硬件损坏而丢失的数据，定期和不定期地进行操作系统的安全检查，包括补丁管理、防病毒管理、安全策略检查。
（3）对笔记本电脑的维修保养服务进行定期总结，形成总结报告，报告模板从广东省政府采购电子化执行平台下载。
（4）含院区范围内的搬迁、拆装、调试服务。
（5）其他合理的服务需求。
（6）市区范围内送笔记本电脑到维保商进行维修，同时负责取回。
（7）机器维保期内，厂家三包范围外的故障。全院门禁系统故障诊断。
	包含整机的同等配置的配件更换

	2
	打印机、复印机（含标签机）
	1250
	（1）硬件设备服务范围：采购人已过保修期的整机硬件。
（2）维护服务：驱动安装、色带安装、芯片更新、升级。
（3）各种格式的调试。
（4）含院区范围内的搬迁、拆装、调试服务。
（5）其他合理的服务需求。
（6）机器维保期内，厂家三包范围外的故障。
	不含耗材，不含外壳,不含喷墨打印机喷头

	3
	投影机.视频展示平台.投影幕.音箱.功放.中控
	120
	（1）对整机进行定期检修、每季度一次的常规除尘服务和每半年的光路除尘服务；
（2）在设备遇障时进行排查修复
投影幕、音箱、功放、中控系统的定期检修（含线材）；在设备遇障时进行排查修复。
（3）含院区范围内的搬迁、拆装、调试服务。
（4）机器维保期内，厂家三包范围外的故障。
	因投影机灯泡是以使用寿命计算，不在保修范围内

	4
	医疗分诊机、报到机
	150
	（1）硬件设备服务范围：采购人已过保修期的整机硬件。
（2）维护服务：各种格式的调试。
（4）含院区范围内的搬迁、拆装、调试服务。
（5）其他合理的服务需求。
（6）机器维保期内，厂家三包范围外的故障。
	

	5
	测温一体机
	10
	（1）硬件设备服务范围：对其进行故障排查维修，如涉及零部件更换可另外计算费用。
（2）维护服务：各种格式的调试。
（4）含院区范围内的搬迁、拆装、调试服务。
（5）其他合理的服务需求。
（6）机器维保期内，厂家三包范围外的故障。
	

	6
	移动护理车
	130
	（1）硬件设备服务范围：采购人已过保修期的电脑，包括整机（主板、硬盘、内存、网卡、光驱、电池、鼠标、键盘、CPU、电源、BIOS 钮扣电池等部件）。
（2）软件维护服务：为用户安装系统、常用办公软件（软件由用户提供），协助修复遭受病毒破坏或硬件损坏而丢失的数据，定期和不定期地进行操作系统的安全检查，包括补丁管理、防病毒管理、安全策略检查。
（3）含院区范围内的搬迁、拆装、调试服务。
（4）其他合理的服务需求。
	

	7
	子母钟系统、医护对讲系统、公共广播系统、多媒体信息发布系统
	4套
	4套系统所包含的硬件维保
（1）硬件设备服务范围：对其进行故障排查维修，如涉及零部件更换可另外计算费用。
（2）维护服务：各种格式的调试。
（3）含院区范围内的搬迁、拆装、调试服务。
（4）其他合理的服务需求。

	

	8
	电话分机安装和维护
	1项
	科室安装电话分机和常规问题维护（含安装工费）。
	含线材、线材敷设、辅材。

	9
	网络故障维护
	1项
	全院的电脑、笔记本、PDA、平板、弱电房等日常网络故障、安全或疑难排查的故障处理。
	

	10
	门禁设备故障排查
	1项
	对门禁系统进行故障排查维修，除电源、出门按钮、遥控器以外，其他零部件更换可另外计算费用。
	

	12
	季度巡检
	1项
	对全院所有电脑进行全面体检，排除安全隐患
	

	13
	年度清洗
	1项
	对全院所有电脑进行除尘工作
	

	14
	维护总结报告
	1项
	提供每季度的维护总结报告，报告内容要包括但不限于季度的工作量（注：要给出各类硬件、网络等工作分类汇总情况），上季遗留问题处理况、当季存在的问题，存在问题的处理计划与建议，公司盖章签字给回计算机管理科
	


备注：以上设备数量为预估数量，本次维保设备不限于以上设备的数量。
三、设备维修保养服务质量标准
1、计算机设备、办公设备选择年度维保方式，常驻技术服务人员要求:
（1）供应商需承诺根据与所服务采购单位签订合同的维修保养设备数量（台式电脑、笔记本电脑、服务器、投影机、液晶显示器.电脑一体机、交换机、打印机、电话分机等设备数量总和）规模为该采购人安排若干名固定的常驻技术服务人员，具体要求如下：
	合同设备数量（台）
	常驻技术服务人员数（人）
	每周驻点服务时间
	每日值班服务时间

	≥4000
	≥8
	≥7*12
	≥1*24


（2）常驻技术服务人员应该有统一着装和工牌，具备一定的技术能力和应急处置能力，能够处理或者协助处理各种PC、多媒体平台、常用操作系统及软件基本故障及突发的系统事件，具有一定的网络维护服务能力。在采购人的驻场技术服务人员要求责任心强，服务态度好，技术水平高，熟悉 Windows 操作系统及常用办公软件、熟悉计算机硬件安装调试，具有较强的沟通能力和保密意识。
（3）常驻技术服务人员应保持相对稳定，如有变动须提前两周书面通知采购人并征得采购人同意。如常驻技术服务人员达不到采购人要求时，维护定点供应商在接到采购人书面通知 2 周内应予以更换相关人员并征得采购人同意。
（4）常驻技术服务人员请假离开工作岗位的规定：维护人员未经申请并获审批同意，不能擅离职守，否则，每发现一次，要求整改一次。维护人员确需离开工作岗位的，首先向供应商主管提出申请，然后供应商主管审批并提出工作交接方案，报采购人审批，采购人收到申请后在两个工作日内作出书面答复。采购人同意后，方能办理供应商内部的请假手续，并在规定的时间内返回工作岗位。
（5）二线维护支持人员及应急人员要求，作为驻场人员的一个有机补充，在计算机、办公设备软硬件故障处理等方面无法达到项目要求时，非驻场人员需到现场协助解决。在常驻技术服务人员无法及时完成维护或维修服务时，定点供应商应根据用户要求及时提供二线资深工程师进行增援，保证按时完成维护、维修任务，费用由定点供应商承担。
（6）针对采购人系统或网络出现大面积紧急故障或由于其他原因导致服务工程出现人手不够，不能及时完成任务时，维护定点供应商应给予全力支持提供应急服务分析常见的、关键的薄弱环节，搭建模拟测试环境找出解决方案，指导常驻人员解决问题。
（7）建立完善的管理制度、制定工作流程、人员考核制度（月度考核），确定维护人员的岗位职责（应包括人员的上班时间、休息及备勤时间，上班时间的分配等内容），能够对维护人员的工作进行跟踪及质量监督，要求有完备的文档资料产生。
4、质量要求：
（1）驻点技术支持人员应能在10分钟内准确诊断并告知采购人用户故障原因，诊断差错率要控制在5%以内。并向最终用户解释故障发生原因，可能导致的后果，以及拟采取的措施。
（2）故障修复过程中可能影响用户工作或对系统应用数据有影响的，要先咨询采购人用户意见再处理。
（3）如果配件需要送修或更换，维修期间提供同档次的备用设备，并需要配合采购人用户登记故障配件的型号和产品序列号，并由用户签字或在记录后再送维修。
（4）如果机器送修，需要保护好磁盘等存储设备，先将用户数据备份好，再送维修。
（5）如果需要更换升级配件或无法修复配件，定点供应商需以书面形式出具设备故障原因及解决办法的函（加盖供应商公章）给采购人，采购人确认后方可进行配件更换，配件费用由采购人另行支付。
（6）如果采购人委托定点供应商采购更换的零配件，每次更换应同时填写有关保修卡定期交用户方保管，并将配件型号、价格等信息记录形成报表，以方便用户方日后的维护工作。
5、承接包年服务的定点供应商应建立季检制度：所有设备进行季度检查，记录设备状况，列出注意事项，并反馈给采购人，相关信息记录形成报表。
6、设备维修结束后，定点供应商维修人员需向采购人出示服务维修单。服务维修单上需注明维修日期、维修人员、维修地点、故障、故障原因分析、修复结果等。
7、配件更换后，在非人为条件下，两个月内同一故障不得再次发生，否则定点供应商负责免费修复，直至采购人满意为止。
8、维护过程中，因定点供应商单方面造成的设备机件损坏，其费用由定点供应商承担。
9、响应类型要求：热线服务、驻场服务、派单服务、咨询服务
10、服务类型要求：送修、现场、特殊服务要求（如购件、升级等）
11、维护统计
（1）现场维护确认表：工程师现场维护填写现场维护表，故障排除后由采购人用户签名确认。
（2）网络运行、故障分析报告和报表：承接包年服务的定点供应商应每月统计、整理故障情况、运行报告、故障分析报告，提交采购人。
