
（一） 服务需求

1、 [bookmark: _Toc28592]项目整体需求
本服务项目为本地化服务，为全托管式外包，服务外包期间内,成交供应商承担服务外包项目范围内的软件维护、硬件的维修及巡检、消耗材料补充等工作内容，并安排专业服务人员日常值班，安排驻场且服从医院信息科管理。成交供应商应具备专业的软件维护能力和设备维修维护技术能力，同时有充足的备件库和有效的应急方案。应体现专业、及时、高效原则，达到医院提升管理品质和降低医院管理成本的目的。
2、 [bookmark: _Toc11388]项目服务范围
1、全院所有电脑、打印机、复印机等。
2、全院各类电脑配件，如：扫描枪、读卡器、投影仪、高拍仪等。
3、全院弱电线路和线路点位，含：电话、网络、监控等。
5、全院所有软件系统的安装与故障处理，含：操作系统、驱动程序、院内业务系统及常用办公软件等。
7、按采购人要求完成临时突发性任务，服从信息科安排。
3、 [bookmark: _Toc6795]项目服务内容及管理要求
1、对全院各类打印设备（包含自助机内打印设备）提供设备维修、耗材更换、备件更换,数据线、（电源主板）适配器、电源线更换服务，院方除维保费、耗材费（硒鼓类）外不再支付其它费用。打印复印质量需保障字迹色彩清晰、符合科室要求，条码打印机打印出的条码能被全院扫描设备正常识别。
2、对全院扫描枪、读卡器提供维修服务，如无法维修则免费提供不低于原型号配置的新设备，保障程序正常使用。
3、对全院计算机设备提供维保及维修服务（不含人为损坏），维修过程中免费更换同等要求的配件（包含CPU、电源适配器、内存、硬盘、电源、主板、风扇等），对于台式电脑显示器故障免费维修，如台式电脑显示器故障无法维修则免费提供不低于原显示器配置的新设备；《耗材采购清单》中对应配件仅适用于新增配件，不适用于维修过程中需更换的同等要求配件。
4、院内电脑操作系统安装,院内常用软件及各类办公软件的安装、设置、维护等。各类硬件驱动程序安装和升级，院内电脑安装系统补丁，杀毒软件等。
5、全院自助设备故障处理及耗材更换，不包含硬件设备的更换。
6、各类网络（包括工作间子系统）维护安装。按医院要求完成配线架到终端的网络和网络设备的检测维护、水晶头打线、网络模块安装、网线上配线架、网线固定等工作。
7、负责视频监控网络、电话线路（含大对数）、投影仪等设备维修。
8、医院计算机硬件及相关外设的线路整理，保持整洁美观，线路不裸露在外。配合院方6S管理规范。
9、每半年对全院电脑、打印机等设备巡检、保养，并有科室签字确认记录。驻场维护服务人员应制定设备保养任务划分和保养工作分解到每月的计划实施目标考核表，按片区科室合理落实到责任人，同时对责任人的维护保养工作完成量和完成质量要有考核，巡检保养须全覆盖并有纸质文档留存。
[bookmark: OLE_LINK1]10、服从医院安排的工作，按照要求的时限内完成医院安排的工作任务。驻场人员应确保每件工作任务是有结果或有回复，保证沟通顺畅做到闭环管理。每发生一次任务无结果或无反馈的，经核实后院方可提出处罚。
11、驻场人员对每日全部任务处理情况提供日报反馈给信息科，内容包含任务内容、完成情况、提出时间、完成时间、故障类型、设备编号,后续可根据实际工作情况进行调整。
12、成交供应商需派项目经理对每周的同一台设备同一类故障在一周内报修三次以上的情况，进行科室现场调研，降低重复维修率，或者及时向上反应具有普遍性非硬件问题，由信息科统一协调处理，提升使用科室的服务体验。每周提供重复报修统计表，并有调研结论。
13、成交供应商需针对驻场技术服务人员的服务态度、主动服务意识、技术服务流程等方面进行培训和监督考核，形成纸质文档记录。项目经理需每周有计划的下科室进行服务质量监督巡视。项目经理同时做好合同发生金额的每月汇总跟踪，与院方出入库部门协调。
14、根据维护服务标准建立维护日常台账并由采购人确认维护事项。
4、 [bookmark: _Toc32438]维修处理标准
1、成交供应商指派至少1名具有独立工作能力的技术维护人员工作日常驻医院，处理医院各科室的报修任务，服从医院工作安排，周末节假日（全年每天）及上班八小时外实行叫班制，所有维修单必须经过使用科室负责人或值班医生(护士)签字确认；成交供应商指派1名项目经理负责与医院对接日常送货、工作协调、对账等工作，项目经理与技术维护人员不能为同一个人。未经院方同意不能随意更换人员。
2、故障报修按照任务顺序及时进入现场维修，7*24小时全天20分钟内需到达现场处理（任务高峰期时间可适当延长），如出现短时间内反复报修的情况，若确定是机器的问题，必须和使用科室说明情况，若是其它问题则向信息科反馈，配合信息科协调处理。
3、如设备故障现场半小时内无法解决，经使用科室在维修单上签字确认方可外修，同时要提供备机替换使用。所有外修设备，2个工作日内回复维修情况，需要外修的15天内需维修完成。项目经理负责外修设备和备用设备的跟踪管理登记工作，并有纸质登记表留存。
4、医院中需要保留各类型设备的备用机，备用机预留数量不少于：
（1）电脑备用机2台，配置不低于十代I5、16G内存；
（2）条码打印机1台；
（3）针式打印机1台；
（4）热敏打印机1台；
（5）激光打印机2台；
（6）激光打印复印一体机1台；
（7）彩色打印机1台；
备用机能正常使用，达到使用人要求，服务期结束时还存在未修好设备，则免费提供同型号设备使用。
5、维修的物品要保证半年内无再次损坏（人为原因除外）。在半年之内如因材料或工艺原因导致的损坏需无条件免费返修至合格。
[bookmark: _Toc13344]6、各类弱电线路按照国家综合布线标准进行实施维修：
6.1、室内和室外每个信息点要做标号，标号要求使用机打的不干胶标签（PET材质）粘贴在模块面板上，网络模块按EIA/TIA568B标准，进行正确安装。
6.2、机房和弱电井的进线，网线打上配线架模块之前，要求使用机打的防冻阻燃PVC套管做标号，标号套管距离配线架模块10厘米远或在网线理线环、网线理线支架之前，配线架正面，每个端口要贴上与之对应的信息点编号。
6.3、布线中，包含网络跳线、光纤跳线的，需要将跳线插入交换机一端，贴上机打与端口编号一致的不干胶标签。
6.4、每条线路要求8芯都通畅，不能有短路、断路，每条线路损耗标准按GB50311-2016标准或能通过福禄克DSX-600测试仪GB/T50312-2016 Cat 5e Ch 和GB/T50312-2016 Cat 6 Ch测试，验收时候要提供福禄克测试通过报告。
6.5、布线完成后，所有信息点的点位编号及端口对应关系，需提供EXCEL文档详细标明（包含室内、室外信息点位的地理位置，信息点编号以及室内、室外信息点位与配线架端口标号的对应表）。
7、视频监控网络、电话线路（含大对数）、投影仪等设备维修需保障使用正常且满足使用科室需求。
8、根据国家法律法规将更换下来的报废电子产品、硒鼓墨盒等交由有相关资质的企业处理，否则造成的一切后果由成交供应商承担。
9、服务人员带工牌上岗，按医院标准着装整洁，态度和蔼，服务热情，响应及时。
5、 [bookmark: _Toc26445]维护服务标准
[bookmark: _Toc10231]1、电脑巡检标准
（1）硬件排查：电脑有无异响，电脑风扇清灰，存储磁盘的健康检测。电脑及相关外设的线路整理。设备及外设外观的清洁、保养。常备保养工具：毛刷、专业吸尘器、专业清洁剂、清洁海绵。并制定院方认可的保养流程手册
（2）软件检查：操作系统有无异常，比如开机速度、运行情况；杀毒软件、时间同步是否正常；业务系统是否能正常运行。
（3）每半年进行一次全院性巡检。对于硬件排查需记录：设备编号、购入时间、有无异响、灰尘清理、线路整理。记录科室全部电脑巡检情况，并有科室负责人签字；对于软件系统排查需记录：院区、楼层、使用部门、所在区域、资产编码、设备类型、品牌型号、操作系统版本、电脑IP、MAC地址、计算机名、网络类型、时间同步、无线网卡、杀毒软件版本、补丁更新，对全院电脑进行排查生成一张总表，由信息科确认。对于具体需巡检和记录的事项后续根据实际工作情况可做修改。
[bookmark: _Toc6679]2、打印机、复印机维护标准
（1）硬件维护：机械部件的日常润滑维护：比如针式打印机的字车轴、打印机的传动齿轮的润滑保养；打印时有无异响，走纸通道的清洁保养；打印质量的检测评估，比如针式打印机有无断针；激光打印机的黑边、重影、不清晰；保证条码及热敏打印机打印的条码能够被识别、标签定位准确；复印机成像组件、定影组件检测保养。设备外观的清洁、保养。条码打印机、热敏打印机打印出的条码清晰程度要可被院内全部设备扫描。制定院方认可标准化的激光、针式、喷墨、条码等各类型打印机硬件和驱动软件维护保养工作流程。
（2）每半年进行一次全院性巡检，记录打印机型号、资产编码、品牌型号、院区、楼层、使用部门、所在区域并绘制一张总表由信息科确认。每半年进行一次维护保养，对维护事项进行记录。由科室负责人签字确认，
[bookmark: _Toc8014]3、软件维护标准
（1）操作系统及业务软件的安装和版本更新。协同信息科为各科室的软件运行提供维护服务。
（2）按照信息科要求对软件部分功能进行测试，并截图记录。
6、 [bookmark: _Toc21777]处罚条款
1、驻场工作人员需要按时打卡（可选择院方或者公司自有打卡方式），工作时间与院方一致。迟到超过半小时或缺卡则一次扣款100元。
2、当日任务未处理且未说明原因，一次扣款100元。
3、外修设备15天内未外修完成且未提供备用机的，超时一天扣款200元，封顶1000元。
4、未按合同要求提供服务扣费300元/次；遭到设备使用科室或信息科投诉一次且成立的，扣费500元，在合同期内遭到5次投拆且成立的，院方有权无条件中止合同。
7、 [bookmark: _Toc6914]商务条款
1.服务期：二年，成交供应商接采购人书面入场通知书入场后开始计算服务期。服务期到期或产生费用金额已达合同金额上限。满足任何一个条件则视为合同结束。
2.服务地点：赣州市第三人民医院（新院、老院）指定地点。
3、履约保证金：合同金额的 5%，成交供应商履约完成后无息返还履约保证金。 
4、付款方式：每月提供项目材料使用清单，一份总表，一份科室使用表，交由院方确认，费用每月结算一次。 
5、项目材料清单中的维保类服务中产生的全部费用不再额外收费（包括但不限于耗材费、配件费、税费等）；耗材费用结算按实际工作使用数量计量、中标价格计价，不得再收取其他任何费用（包括但不限于劳务费、服务费、税费等）。 
6、成交供应商所承诺的内容视为服务合同不可分割的部分，如成交供应商不能实质性履行服务承诺的，院方可终止服务合同并扣除履约保证金。 
7、项目材料清单中单项的数量允许超过预估数量，项目材料清单内的总费用不允许超过合同总金额。 
[bookmark: _GoBack]8、本项目采用折扣率报价（本项目折扣率的解释：折扣率等于折扣，如折扣率为95%，即为95折），据实结算，成交金额（合同金额）=预算金额*成交折扣率，成交单价（合同单价）=预算单价*成交折扣率。
等；

