附件1:
惠州市第二人民医院办公自动化设备维保服务
采购需求书
一、项目概述
办公自动化设备维保主要提供计算机主机（包含品牌主机、组装主机、笔记本电脑）、打印机、复印机、扫描仪等设备的运行维护服务，以保障我院现有的办公自动化设备及其操作系统的正常运行为目标，通过运行维护服务的有效管理来提升我院办公设备及系统的运行效率，协调各科室办公设备及系统的内部运作，改善办公信息化环境，保证我院各信息化设备及系统的可靠、高效、持续、安全运行。同时根据日常维护的数据和记录，为我院提供办公设备及系统的整体建设规划和建议，更好的为我院的信息化建设发展提供有力的保障。
二、服务内容
	序号
	设备名称
	数量
	服务内容

	01
	台式电脑
	689
	技术支持，巡检服务，软件安装服务，硬件维修，配件更换、故障排除、操作系统重装等。

	02
	笔记本电脑
	48
	技术支持，巡检服务，软件安装服务，硬件维修，配件更换、故障排除、操作系统重装等。

	03
	打印机（含激光打印机、多功能一体机、条码打印机、彩色打印机）
	566
	设备日常维保，设备故障排查、维修，新设备安装，含主板，电源板，打印头，墨粉盒激光器，定影器，搓纸轮，进纸器，LCD传感器等所有配件。（除耗材以外的所有配件）

	04
	复印机
	9
	设备日常维保，设备故障排查、维修，新设备安装，含主板，电源板，清洁刮刀，充电棍，显影仓，墨粉盒，激光器，定影器，搓纸轮，进纸器，LCD传感器等（除耗材以外的所有配件）

	05
	扫描仪
	6
	设备日常维保，设备故障排查、维修，新设备安装，含主板，电源板，扫描头，激光器，搓纸轮，进纸器，LCD传感器等所有配件。

	06
	投影仪
	27
	设备日常维保，设备故障排查、维修，新设备安装，含主板，电源板，灯泡，LCD传感器等所有配件。

	07
	碎纸机
	11
	设备日常维保，设备故障排查、维修，新设备安装，含主板，电源板，碎纸刀，驱动齿轮，LCD传感器等所有配件。


3、 配件计价
（1） 配件计价按实际发生结算，主要包含打印机、复印机、多功能一体机、投影仪等配件。
（2） [bookmark: _GoBack]配件清单（详见附件2）
四、设备维保服务主要内容
（1）及时处理保修期外的维保设备故障、维修或更换故障部件（包括配件松动处理、电脑配件更换以及显示器检修与调整，操作系统宕机、重装等），更换的配件为原型号或采购方认可的替代件。
（2）按时完成维保设备操作系统的检查、维护、升级，定期清除维保设备操作系统病毒，硬盘碎片整理，系统优化等（包含在使用医院信息系统遇到的各种问题）。
（3）每年对纳入维保的全部办公自动化设备进行一次全面保养维护，时间15天。保养维护内容包括：（a）设备表面和内部的清洁，除尘，使用电路清洁剂对插件的插头、插座进行清洗。（b）测试设备的主要技术参数，更换老化、失效和磨损的部件。（c）检查通风和电源设置，补齐各类标识。（d）硬件故障分析、判断、解决，硬件修复、调换。（e）设备保养维护完毕对维保的计算机进行评估，形成书面评估报告，对达到报废年限及报废要求的设备列出清单给院方参考。
（4）协助解决品牌机或组装机在保修期内出现的故障，尽快排除故障，按期完成修理。
（5）在维保期内，中标方必须储备足够的（激光打印机2台，针式打印机1台、条码打印机1台）等设备作为备用机，以便维修时替换使用，备用机的品牌由甲方按其主要使用的品牌确定。
（6）对于发生故障的维保设备，如果一个月不能修复或同一故障经历3次维修都不能修复，中标方应给采购方更换同型号、同档次的设备。
（7）中标方每季度需向采购方提供办公设备维修记录清单及设备巡检报告。
（8）中标方需定期（每周一、周三、周五）到采购方更换打印机硒鼓碳粉等，特殊情况需按采购方要求时限到达。

五、设备维保服务职责
（1） 服务响应时间
办公设备维保人员接故障电话或信息部工作人员安排处理故障，须在30分钟内到达故障现场处理故障，30分钟内无法解决的及时反馈信息部工作人员，要求做到当天报修的故障当天解决并反馈问题处理情况，如无法解决或需要将设备送外维修的，需与信息部工作人员沟通，清晰登记设备的搬走时间及预计修好送回的时间，如短时间不能维修好的需提供备用机替代使用。
（2）维保人力保证：
法定假期及公众休息日外，必须保证1名技术工程师提供运维服务，负责完成各项日常技术维护服务工作或信息部交代的临时性工作；派驻技术工程师必须保证有计算机或网络信息类工作经验，熟悉计算机的操作系统、办公软件、防病毒软件等各类常用软件的操作应用及熟悉日常办公设备的耗材更换,熟悉网络技术，有一定处理计算机等硬件设备的技术性故障能力。
不得随意调换运维技术工程师。如需要调换，必须提前1周通知采购方信息部，并在确认工作交接完成后，方可进行人员调换。 技术维护人员在我单位工作期间，要着装得体，礼貌待人，态度热情，认真细致，耐心诚恳，尽职尽责。 技术维护人员应为服务方正式工作人员，并与服务方签定有正式劳动合同，技术维护人员在我单位工作期间出现的任何意外，均由服务方承担。
（3） 按照计算机设备维保服务内容对计算机设备进行维护保养。
（4）遵守保密及安全原则：维护人员医院维保涉及的网络、主机、系统软件、应用软件等的密码、核心参数、业务数据等负有保密责任，不得随意复制和传播。对设备的维保必须在保证能正常运行的前提下开展工作。出现疑难技术、业务问题和重大紧急情况时，及时向负责人报告。对设备的维保必须在保证数据和系统安全的前提下开展工作。出现疑难技术、业务问题和重大紧急情况时，及时向负责人报告。
（5）工作记录要求：运维人员对日常维护工作须按要求（问题的发生时间、地点、提出人和问题描述）详细记录，并形成书面文档，定期与信息部工作人员沟通故障出现的原因及预防方法和解决技巧。
（6） 满意度要求：对现场维护人员的工作，信息部将定期开展临床反馈意见，要求现场维护人员工作满意度达90%以上。
（7）投诉及处罚制度：维保设备使用部门针对现场维护人员的工作情况及态度不满意时可向信息部进行投诉，由信息部对投诉情况展开调查，有效投诉的将对维保方进行相应处罚，具体细则如下： （a） 因工作态度造成有效投诉的每次处100元罚金。同一维护人员因工作态度造成连续超过3次有效投诉的，自第3次投诉算起每次投诉增加100元罚金。 （b） 响应时间未达到要求的有效投诉每次处100元罚金。 （c） 维修时间未达到要求的有效投诉每次处200元罚金。 
附表1具体响应时间要求:
办公设备：
	响应级别
	描述
	响应时间
	解决时间
	完成率

	紧急事件
	影响全面业务的故障
	15分钟
	60分钟
	100%

	故障事件
	硬件诊断和更换故障
	15分钟
	120分钟
	95%

	
	软件重装、操作系统故障
	15分钟
	120分钟
	95%

	维护事件
	紧急和故障以外的其他事件
	30分钟
	180分钟
	95%

	其他事件
	双方协商
	60分钟
	 
	95%




六、服务期：3年（自合同签订之日起开始计算）

七、服务地点
(1)惠州市第二人民医院菱湖院区（惠州市惠城区下角菱湖二路17号）
(2)惠州市第二人民医院红花湖院区（惠州市惠城区古塘坳大道19号）


八、付款方式及资料
(1)院方在合同签订后每服务完成一个季度付一次款。
(2)本季度维保的报告，总结分析，发票。 

