广州市红十字会医院2024-2025年信息化基础设施运行维护项目--采购需求

	一、采购预算

	人民币壹佰陆拾万佰仟元元整（￥1608,000.00元）。

	二、资格要求

	1
	1. 符合《政府采购法》第二十二条供应商资格条件：分支机构响应的，还须提供分支机构的营业执照（执业许可证）扫描件及总公司（总所）出具给分支机构的授权书。

2. 本项目须购买保外网络安全设备产品升级许可，为保证产品特征库能有效升级，需提本项目保外网络安全设备产品原厂授权及售后服务承诺
3. 本项目须购买 CA 证书年度服务,为保证 CA 证书的正常使用，需提供医院现有CA证书原厂授权及售后服务承诺。

4.本项目不接受联合体响应。

	三、采购范围

	运维内容
	对广州市红十字会医院信息化机房、服务器及存储系统、网络系统、网络安全设备、桌面终端的运行维护，网络安全设备年度使用许可续期、网证通数字证书年度服务费等。运维设备包括广州市红十字会医院在用的全部信息化设备，服务地点包括同福中院本部、昌岗分院、白云院区，具体设备以医院现场实际使用情况为准。

1.桌面运维服务
对广州市红十字会医院已入库的办公电脑、打印机、扫描仪等一般桌面办公设备及LED屏、远程会诊系统、排队叫号系统等进行日常维护和技术保障，保障设备安全稳定运行，满足院内职工的办公需要。

包含：

（1）日常保养维护

1）对桌面设备进行巡检、保养，以保障设备运行正常；
2）软硬件的升级、设备的搬迁调整
3）进行桌面设备普查工作，建设可实现动态维护的硬件设备档案库；
4）服务中配合检查硬件实际配置与设备登记表是否相符。
（2）设备故障处理

1）对故障原因进行排查，定位；
2）在规定响应时限内恢复故障；
3）及时汇报故障处理情况，做好处理工单记录
4）每月提供工单统计报表
（3）故障设备的维修

1）在响应时间内完成故障设备的故障处理；
2）对关键重点岗位及紧急的故障及时响应并及时汇报；
3）协助用户单位对故障设备送外维修或更换零配件提供人工服务（不包含办公设备外送维修费用、零配件更换费用及耗材费用）。
4）桌面端设备故障排查所需的软、硬件工具及配件由服务方自行提供（包括测试用的CPU、内存、主板、显卡、声卡、网卡、测线器、螺丝刀等等）。
（4）数据维护

1）根据具体用户的实际需要，提供定期对有需要的客户端的系统优化和数据整理服务；
2）根据具体用户的实际需要，对于需送专业维修点检测的设备，协助对于敏感或重要的数据进行相应安全保密处理；
3）根据的要求备份指定数据，协助拟制桌面设备最新维护、优化、管理信息。
（5）终端软件维护

1）操作系统的安装、调试及升级；
2）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；
3）经授权进行软件安装、升级并排除软件使用过程中的故障；
4）解决软件冲突造成的系统故障；
5）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；
6）计算机外设的软件备份。
（6）优化改善服务

1）根据具体用户的实际需要，对有需要的客户端的系统优化和磁盘数据整理服务；
2）根据用户操作习惯，优化系统启动服务、系统配置、注册等。

2. 信息化基础架构运维服务

包含：
（1）服务器维护
1）设备主机、环境保养
2）操作系统维护
3）操作系统性能日常维护
4）服务器及存储系统故障检测及排除
5）操作系统重部署及调试
6）服务器及存储维修及备件提供

（2）网络系统维护
1）涉及到包括交换机等网络设备及客户要求维护的涉及主干专线线路正常运行的相关网络设备的硬件及环境保养，并包含维护期内新增加的网络
2）系统性能日常维护
3）系统故障检测及排除
4）网络系统重部署及调试
5）设备主机维修及备件提供
6）主机固件软件版本升级更新

（3）机房维护
1）机房设备及环境保养
2）机房日常维护
3）机房设备安全策略制定和更新
4）机房设备系统故障检测及排除
5）机房设备部署及调试
6）机房设备维护及备件提供
7）机房设备相关软件版本升级更新

（4）网络安全基础运维
1）网络安全设备日常巡检
2）网络安全设备日常维护
3）网络安全策略配置变更和优化优化以及安全整改技术支持
4）网络安全事件应急响应
5）设备重部署
6）保外网络安全设备产品升级许可
7）主机固件软件版本升级更新
8）CA证书年度服务费

	四、项目工期要求

	□从合同签订之日起至年月日止。

(从合同签订之日起12个月。

	五、项目背景

	广州市红十字会医院2024-2025年信息化基础设施运行维护项目以保障广州市红十字会医院信息化基础设施的连续、可靠、有效运行为目标。通过对信息化运维服务的流程管理、服务响应时间管理和绩效管理等手段，完善日常信息化基础运维规程，解决广州市红十字会医院信息系统的日常故障，保证医院业务持续稳定运行，维护医院正常医疗秩序，充分保障群众的医疗权益。

本项目是医院自筹资金信息化运维项目，项目运维要求和验收按市信息化管理部门相关要求执行。

	六、运维目标需求

	本期项目以保障广州市红十字会医院信息化基础设施的连续、可靠、有效运行为目标。
本期项目通过对信息化运维服务的流程管理、服务响应时间管理和绩效管理等手段，完善日常信息化基础运维规程，解决广州市红十字会医院信息系统的日常故障，保证医院业务持续稳定运行，维护医院正常医疗秩序，充分保障群众的医疗权益。

项目绩效指标
一级指标
二级指标
三级指标
指标值
产出指标
故障响应及时率
故障限时内响应数÷保障事件总数×100%
≥98%
项目实施进度完成率
实际进度÷合同进度×100%
100%
工作督办事件响应及时率
工作督办事件响应数÷工作督办事件总数×100%
≥98%
效益指标
系统正常运行率（%）
（1-系统故障时间/运维服务时间）×100%
≥98%
服务对象满意度
满意用户数量÷调查用户数量×100%
≥90%
运维服务合规性
运维制度执行情况
100%
运维工作产出物质量
按时按质提供项目文档
≥98%


	七、运维服务的范围

	(基础运维服务
	(基础运维服务

	(桌信息系统运维服务
	(桌信息系统运维服务

	(网络安全服务
	(网络安全服务

	八、运维服务工作要求

	1、桌面运维服务

1.1 桌面运维设备清单

对已入库的办公电脑、打印机、扫描仪等一般桌面办公设备及LED屏、远程会诊系统、排队叫号系统等进行日常维护和技术保障，保障设备安全稳定运行，满足院内职工的办公需要。

设备分类

设备名称

数量

LED显示屏

办公楼

1

LED显示屏

办公楼前

1

LED显示屏

门诊大楼宣传屏

1

LED显示屏

彩色

1

LED显示屏

门诊收费处

1

LED显示屏

单色

1

LED显示屏

中心大药房屏

2

LED显示屏

P3全彩

1

LED显示屏

P4MM全彩

1

LED显示屏

住院收费处

1

LED显示屏

单色

1

LED显示屏 汇总

6

笔记本电脑

笔记本电脑

10

笔记本电脑

HP348G

1

笔记本电脑

HP商用440G5

1

笔记本电脑

联想小新潮7000 13.3英寸

1

笔记本电脑

联想昭阳E52

1

笔记本电脑

昭阳K4E-ITL

6

笔记本电脑

笔记本电脑 

47

笔记本电脑

HP340 G7

2

笔记本电脑

戴尔DELL Latitude 3500 260093

1

笔记本电脑

宏碁 TravelMate P2 N16Q1型

43

笔记本电脑

联想昭阳K4e-ITL

1

笔记本电脑

笔记电脑

1

笔记本电脑

ThinkBook K4

1

笔记本电脑 汇总

58

打印机

A3双面网络打印机 

1

打印机

M706dn

1

打印机

A4黑白激光打印机 

253

打印机

381V6A 1020W

2

打印机

4Y51A

2

打印机

4YE51A

7

打印机

CE655A

2

打印机

HP 1020C

2

打印机

HP Color LaserJet Pro M25dw

1

打印机

HP color laserjet pro MFP M377dw

1

打印机

HP colour laser M254dw 彩色打印机（双面）

1

打印机

HP LaserJet Pro M203dn

1

打印机

HP Laserjet Pro M403D

10

打印机

HP LaserJet Pro M403d A4黑白激光打印机

10

打印机

HP Laserjet Pro M403DN

2

打印机

HP LJ M208DW PINTER

1

打印机

HP LJ M209DW PINTER

1

打印机

HP LJ M210DW PINTER

1

打印机

HP LJ M211DW PINTER

1

打印机

HP LJ M212DW PINTER

1

打印机

HP LJ M213DW PINTER

1

打印机

HP LJ M214DW PINTER

1

打印机

HP LJ M215DW PINTER

1

打印机

HP M208DW 6GW64A

1

打印机

HP M208DW PINTER

2

打印机

HP M208DW PRINTER

4

打印机

HP M254dw

2

打印机

HP M405d

2

打印机

HP M405DN

1

打印机

HP M405DW

1

打印机

HP P1108

6

打印机

HP 黑白N701N

1

打印机

HP-1020C

2

打印机

HP-1108

10

打印机

HP208dw

3

打印机

hpM405d

1

打印机

hpM454DW

1

打印机

Laser JET M208DW

4

打印机

Laser NS 1020c

16

打印机

Laser NS 1020c 黑白激光

3

打印机

M208DW

10

打印机

M227FDN

2

打印机

M305DN

1

打印机

M405DN

5

打印机

M405dw

3

打印机

P1108

3

打印机

W1A60A  M405DW

15

打印机

W1A60A M405DW

27

打印机

白色 LaserJet Pro M403d 

2

打印机

黑白A4白色LaserJet Pro M403d标配 双面 

10

打印机

黑白A4惠普浅灰色LaserJet Enterprise M506dn 

1

打印机

惠普 405DN 

1

打印机

惠普 LASERJET PRO M403D  

16

打印机

惠普 M405DN 

2

打印机

惠普108a 

4

打印机

惠普HP Laser jet Pro M405d 

1

打印机

惠普HP Laser Jet Pro M405dn 

1

打印机

惠普LaserJet Pro M405d 

13

打印机

惠普M203dw 

2

打印机

惠普M208dw 

1

打印机

惠普M405d

1

打印机

惠普M405d 

5

打印机

惠普白色M452dw

2

打印机

惠普彩色Color LaserJet Pro M452dw 

1

打印机

联想LJ2310N 

5

打印机

商米（sunmi）V1S 

10

打印机

彩色激光打印机 

10

打印机

CS2410DN 

1

打印机

HP Color LaserJet Pro M454dw 

3

打印机

HP COLOR LASERTET PRO M254DN 

2

打印机

LBP7010C

1

打印机

惠普Color LaserJet Pro M454DW 

1

打印机

联想CS2410DN 

2

打印机

激光打印机（双面非网络）

70

打印机

HP LaserJet Pro M405d 

70

打印机

激光打印机（双面网络）

70

打印机

HP LaserJet Pro M405dw

50

打印机

HP LaserJet Pro M405dw 

20

打印机

喷墨打印机

9

打印机

EPSON L805 

1

打印机

EPSON 黑色 L1300标配

1

打印机

L3158 

1

打印机

L805 

1

打印机

爱普生 L805 

1

打印机

爱普生 L805  

1

打印机

爱普生L805喷墨打印机 

1

打印机

爱普生R330 

1

打印机

佳能 TS708  

1

打印机

喷墨打印机 

2

打印机

PRO7740 

1

打印机

爱普生 WF-110（便携式） 

1

打印机

双面无线打印机 

5

打印机

M208DW 

5

打印机

针式打印机 

66

打印机

DS-1100Ⅱ+ 

5

打印机

DS-1100II 

2

打印机

DS-1100II+

3

打印机

DS-1100II+ 

4

打印机

DS-1100ii+  

1

打印机

DS-1100II+ 针打 

3

打印机

DS-1870

2

打印机

DS-2600II

1

打印机

DS-2600II 

5

打印机

DS-6400Ⅲ 

1

打印机

白色DS-3200H

1

打印机

得实 DS-1100II+ 

4

打印机

得实 DS-1100II+  

3

打印机

得实 DS-3200IV 

1

打印机

得实 DS-6400III 

1

打印机

得实/DASCOM DS-1100II+ 

1

打印机

得实DS 2130 

2

打印机

得实DS 6400Ⅲ 

2

打印机

得实DS-1100II+ 

12

打印机

得实DS-2600II 

12

打印机

证卡打印机 

1

打印机

高速打印 

1

打印机

条码标签机

168

打印机

DL-520

24

打印机

DL-520 

18

打印机

DL-630 

2

打印机

DL-630（带切刀）

1

打印机

DL630（切刀） 

11

打印机

DT330 

18

打印机

EPSON T82II 

5

打印机

TT-244pro

2

打印机

斑马 ZT230 

5

打印机

斑马ZT230 300dpi 

1

打印机

得实 DL-520 

36

打印机

得实 DL-630 

15

打印机

得实DL520 

27

打印机

得实DL-720 

2

打印机

中航PR-600 

1

打印机 汇总

655

工作站

工作站 

1

工作站

H3C 

1

工作站

双屏工作站

1

工作站

H220

1

工作站

一体式工作站

1

工作站

灵越

1

工作站 汇总

3

会议平板

会议平板

38

会议平板

PC55MJ

6

会议平板

PC65MJ

27

会议平板

PC75MJ

5

会议平板 汇总

38

会议设备

宏视道摄像头麦克风 

1

会议设备

VC210 

1

会议设备

会议平板

1

会议设备

MAXHUB

1

会议设备

会议全向麦克风 

1

会议设备

宏视道 HSD-M90 

1

会议设备

会议摄像头 

1

会议设备

宏视道 HSD-HD380TU 

1

会议设备 汇总

4

监控设备

4G高清布控球

1

监控设备

Diil02B-FW 

1

监控设备

5G健康码智能通行系统 

4

监控设备

健康码智能通行系统（身份证识别器）

4

监控设备

酒店电子锁 

2

监控设备

PCI-T09 

2

监控设备

离线式电子门锁 

5

监控设备

PCI-T08 

5

监控设备

室内智能半球摄像机400万 

2

监控设备

DH-IPC-HDBW5449E-ZYH 

2

监控设备

室内智能半球摄像机800万 

2

监控设备

DH-IPC-HDBW5843R1-ZYL-PV-AS 

2

监控设备

室外智能枪式摄像800万 

2

监控设备

DH-IPC-HFW5843F1-ZYL-PV-AS 

2

监控设备 汇总

18

排队叫号系统

排队叫号系统 

1

排队叫号系统

聚点

1

排队叫号系统 汇总

1

台式计算机

台式机

903

台式计算机

19.5英寸E74 I3 6100

10

台式计算机

288 Pro G3

60

台式计算机

CPU（I7 12700KF）、主板（Z690-P D4）、显卡（七彩虹RTX3070TI）等

1

台式计算机

DELL 3050MT

1

台式计算机

DELL OptiPlex 5050 微塔式机箱 XCTO 

45

台式计算机

HP 280G3  

2

台式计算机

HP 285 Pro G3 MT 

333

台式计算机

HP 288 ProG6  

1

台式计算机

HP 288Pro G3 MT

5

台式计算机

HP 288PRO G3 MTPe

1

台式计算机

HP288 Pro G3 MT Business PC-F7023230058

10

台式计算机

戴尔OptiPlex 5050 Tower 002658 

15

台式计算机

联想M420-D002 

1

台式计算机

联想启天 M610-D340 

112

台式计算机

联想-启天M530-A584 

34

台式计算机

联想-启天M530-A634 

100

台式计算机

联想-启天M540-B231 

120

台式计算机

联想启天M610-D428

15

台式计算机

启天M610-D340 

37

台式计算机

台式机电脑二：医生工作站 

107

台式计算机

联想启天M420 

107

台式计算机

台式机电脑一：办公电脑 

173

台式计算机

联想启天M420 

173

台式计算机 汇总

1183

通信设备

4G网络卡 

5

通信设备

SIM卡

5

通信设备

conquest 三防手机

5

通信设备

S8(64G)

5

通信设备

救护车车载主机 

1

通信设备

定制 

1

通信设备

卫星电话 

1

通信设备

COBHAM BGAN710 

1

通信设备

优必速对讲机 

10

通信设备

U8000 

10

通信设备 汇总

22

外设

爱普生扫描仪 

1

外设

DS-535Ⅱ 

1

外设

大体标本摄像台

1

外设

SS500AF

1

外设

读卡器 

20

外设

sw100 

20

外设

多功能读卡器 

2

外设

SW-100 

2

外设

高拍仪

8

外设

N1800 

7

外设

科密 P2900AF 

1

外设

高清标清一体采集卡 

5

外设

OK-SDI40A-E

1

外设

嘉恒图像 OK_VGA41A-4E+ 

4

外设

身份证识别器

61

外设

HD-100 

23

外设

华大 HD-100 

15

外设

华大HD-100

5

外设

华大HD-100 

3

外设

华大HD-100 白色 

2

外设

华大白色HD-100 

5

外设

华视CVR-100UC 

3

外设

华旭身份证读卡器 

5

外设

数码摄像头

3

外设

SS300

3

外设

条码扫描枪

9

外设

GY-68

7

外设

YM5800 

1

外设

霍尼韦尔

1

外设

夜视摄像头

2

外设

便携LNZEE GSD900

2

外设

折叠自立式高拍仪

2

外设

GP-500

2

外设 汇总

114

显示器

显示屏

7

显示器

HP 24寸

5

显示器

HP V243 24寸

1

显示器

联想M420-D002 19.5寸

1

显示器

显示器

770

显示器

19.5英寸

1

显示器

DELL 22寸

15

显示器

Dell 22寸 

45

显示器

HP N246v Monitor 23.8寸 

80

显示器

HP N246v Monitor 23-8寸 

203

显示器

HP288 Pro G3 MT Business PC-F7023230058

10

显示器

TCL VA22-L30 

1

显示器

宽屏

9

显示器

联想21.5寸 

112

显示器

联想-启天M530-A584 

34

显示器

联想-启天M530-A634 

100

显示器

联想-启天M540-B231 配商用23.8宽LED液晶黑色TE24 

120

显示器

启天M610-D340 

37

显示器

商用宽屏惠普V243标配24寸

3

显示器

显示器电脑二：医生工作站

107

显示器

配G34W（34英寸）显示器 

107

显示器

显示器电脑一：办公电脑 

173

显示器

配S24e-20（23.8）英寸显示器 

173

显示器

医用显示器 

2

显示器

巨烽G21S+ 

2

显示器 汇总
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一体式终端 

19寸网络液晶一体机排队叫号小屏硬件

2

一体式终端 

LED-19-MSPAD

2

一体式终端 

55寸网络液晶一体机排队叫号大屏硬件

2

一体式终端 

LED55-MSTV-H

2

一体式终端 

65寸交互一体机

2

一体式终端 

和讯

2

一体式终端 

健康证自助终端（含自助发证人机交换系统）

1

一体式终端 

自助发证

1

一体式终端 

全功能自助一体机

1

一体式终端 

soeasyivy-B

1

一体式终端 

三屏一体机 

1

一体式终端 

NX-315A 

1

一体式终端 

一体机

2

一体式终端 

M810z-B058 21.5英寸 黑色 

2

一体式终端 

自助病历售卖机

1

一体式终端 

1330*800*1950mm

1

一体式终端  汇总

12

移动查房车

移动查房车

47

移动查房车

S3000 

30

移动查房车

诺博 S3000 

10

移动查房车

诺博S3000L 

4

移动查房车

诺博白色S3000L

3

移动查房车 汇总

47

移动终端

PDA

38

移动终端

AIata50HC

20

移动终端

AIata50HC 

13

移动终端

蓝鸟BIP-6000-E 

5

移动终端

PDA 

60

移动终端

iDataT2HC 

20

移动终端

东软智能企业终端S611 

40

移动终端

平板电脑

6

移动终端

华为金色M2-A01L M5 8.4英寸平板电脑WiFi 4+64G

6

移动终端

手持移动终端

20

移动终端

CRUISE Ge-H

20

移动终端

移动支架 

1

移动终端

ST33 

1

移动终端 汇总

125

远程会诊系统

远程会诊系统

1

远程会诊系统

视联动力、VMHN-AUR001-000M、视联动力、 VERA-VT8012、视联动力、 VERA-MC100、海信、 HZ55H55、视联动力、 VN-SL

1

远程会诊系统 汇总

1

院内导航系统

院内导航、患者定位轨迹追踪管理软件及配套硬件-15口充电扩展架 

3

院内导航系统

CHNU-15-RACK 

3

院内导航系统

院内导航、患者定位轨迹追踪管理软件及配套硬件-定位信标 

1

院内导航系统

CHX1 

1

院内导航系统

院内导航、患者定位轨迹追踪管理软件及配套硬件-绿道专用手环 

1

院内导航系统

CHH3 

1

院内导航系统

院内导航、患者定位轨迹追踪管理软件及配套硬件-物联网基站 

10

院内导航系统

CHW2-T

10

院内导航系统

院内导航、患者定位轨迹追踪管理软件及配套硬件-医护人员胸卡 

1

院内导航系统

CHC1 

1

院内导航系统 汇总

16

院前医疗系统

院前医疗协同配套硬件-5GCPE 

3

院前医疗系统

华为 H112-372 

3

院前医疗系统

院前医疗协同配套硬件-PDA 

6

院前医疗系统

PL-55L 

6

院前医疗系统

院前医疗协同配套硬件-车载摄像头 

3

院前医疗系统

海康威视 DS-2DC3A41IW-DE COS6 

3

院前医疗系统

院前医疗协同配套硬件-手持平板 

6

院前医疗系统

BZT4-AL10 

6

院前医疗系统

院前医疗协同配套硬件-双面子钟 

5

院前医疗系统

锐呈 RC23N 

5

院前医疗系统

院前医疗协同配套硬件-一体化移动视频终端 

4

院前医疗系统

小鱼易连 AE2080 

4

院前医疗系统 汇总

27

多功能一体机

彩色激光打印扫描复印一体机

1

多功能一体机

Color Laser Pro MFP M181lfw

1

多功能一体机

打印扫描复印一体机

20

多功能一体机

227FDN 

2

多功能一体机

HP M227FDN 

3

多功能一体机

HPM329dn 

1

多功能一体机

HP黑白M227FDN，G3Q79

1

多功能一体机

HP灰色M521DW黑白激光多功能

2

多功能一体机

LaserJet Pro M227FDN 

1

多功能一体机

LaserJet pro MFP M227fdw 白色 

1

多功能一体机

M227fdw 

2

多功能一体机

M329DN

2

多功能一体机

白色MFPM 227fdw 

1

多功能一体机

惠普LaserJet Pro MFP M227fdw 

2

多功能一体机

惠普M227FDN 

1

多功能一体机

惠普M227fdw 

1

多功能一体机 汇总

21

总计

3410

1.2桌面运维服务需求
（1）日常保养维护

1）对桌面设备进行巡检、保养，以保障设备运行正常；
2）软硬件的升级、设备的搬迁调整
3）进行桌面设备普查工作，建设可实现动态维护的硬件设备档案库；
4）服务中配合检查硬件实际配置与设备登记表是否相符。
（2）设备故障处理

1）对故障原因进行排查，定位；
2）在规定响应时限内恢复故障；
3）及时汇报故障处理情况，做好处理工单记录
4）每月提供工单统计报表
（3）故障设备的维修

1）在响应时间内完成故障设备的故障处理；
2）对关键重点岗位及紧急的故障及时响应并及时汇报；
3）协助用户单位对故障设备送外维修或更换零配件提供人工服务（不包含办公设备外送维修费用、零配件更换费用及耗材费用）。
4）桌面端设备故障排查所需的软、硬件工具及配件由服务方自行提供（包括测试用的CPU、内存、主板、显卡、声卡、网卡、测线器、螺丝刀等等）。
（4）数据维护

1）根据具体用户的实际需要，提供定期对有需要的客户端的系统优化和数据整理服务；
2）根据具体用户的实际需要，对于需送专业维修点检测的设备，协助对于敏感或重要的数据进行相应安全保密处理；
3）根据的要求备份指定数据，协助拟制桌面设备最新维护、优化、管理信息。
（5）终端软件维护

1）操作系统的安装、调试及升级；
2）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；
3）经授权进行软件安装、升级并排除软件使用过程中的故障；
4）解决软件冲突造成的系统故障；
5）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；
6）计算机外设的软件备份。
（6）优化改善服务

1）根据具体用户的实际需要，对有需要的客户端的系统优化和磁盘数据整理服务；
2）根据用户操作习惯，优化系统启动服务、系统配置、注册等。
1.3  桌面运维驻场服务人员需求

桌面运维驻场供服务人员要求

服务对象及人数

服务地点

所维护的设备数量（台）

是否驻场

运维工作量

人员级别

广州市红十字会医院全体职工，合计约2000人。

广州市红十字会医院

桌面设备
2734台

是

需要桌面工程师4人驻场服务

普通工程师

打印机设备
676台

是

需要打印机工程师1人驻场服务

普通工程师

服务台

是

需要服务台1人驻场服务

普通工程师

2、信息化基础架构运维服务

2.1 服务器及存储系统清单
设备分类

设备名称

数量

存储系统

存储交换机

存储系统

FCSAN交换机博科_200E

2

存储系统

FCSAN交换机博科_300B

1

存储系统

FCSAN交换机博科_6510

2

存储系统

IPSAN交换机戴尔PowerConnect6224

1

存储系统

FCSAN交换机华为SNS2224

2

存储系统

FCSAN博科_5110

1

存储系统

存储设备

存储系统

Century外置硬盘盒

1

存储系统

戴尔Compellent_SC4020

2

存储系统

戴尔EqualLogic_PS4100

2

存储系统

戴尔MD1200

1

存储系统

戴尔ME4012

1

存储系统

宏杉MS2000

1

存储系统

华为OceanStor_5110_V5

1

存储系统

华为OceanStor_5500F_V5

2

存储系统

华为OceanStor_5500V3

1

存储系统

威联通NAS

1

存储系统

新华三UniStor_CB7036G3

1

存储系统

新华三UniStor_CF5020

2

存储系统

易安信CX4-240

2

存储系统

易安信VNX5500

1

存储系统

易安信Unity_XT380

1

存储系统 汇总

29

服务器

戴尔

服务器

戴尔R230

1

服务器

戴尔R240

1

服务器

戴尔R440

1

服务器

戴尔R540

3

服务器

戴尔R710

1

服务器

戴尔R720

13

服务器

戴尔R730

12

服务器

戴尔R730xd

1

服务器

戴尔R740

24

服务器

戴尔R750xs

2

服务器

戴尔R910

2

服务器

戴尔R940

2

服务器

戴尔T110II

1

服务器

戴尔刀片服务器

1

服务器

工控机

服务器

IPC-810B工控机

1

服务器

华为/超聚变

服务器

华为2288H_V5

14

服务器

华为2288X_V5

1

服务器

华为RH5885H_V3

2

服务器

华为VP9850A

1

服务器

惠普/慧与/新华三

服务器

惠普DL160G3

1

服务器

惠普DL160Gen9

1

服务器

惠普DL380G6

4

服务器

惠普DL380G7

3

服务器

惠普DL380pGen8

1

服务器

惠普DL580G7

2

服务器

惠普ML370G3

1

服务器

慧与DL380Gen9

1

服务器

新华三UniServer_R4900G3

21

服务器

浪潮

服务器

浪潮英信NF5280M6

14

服务器

联想/IBM

服务器

IBM_X3650M3

2

服务器

联想RD450

1

服务器

联想SR550

1

服务器

联想SR658

1

服务器

其他

服务器

塔式无标主机

1

服务器

泰福特NTP时间服务器

1

服务器 汇总

140

总计

169

2.2 网络设备清单

设备分类

设备名称

数量

无线AC

无线AC 华三 WX3510H

1

无线AC

无线AC 华三 WX3510X

2

无线AC

无线AC 华三 WX5004

1

无线AC

无线AC 信锐

1

无线AC

无线AC 信锐 SW-5010

1

无线AC 汇总

6

无线AP

信锐AP NAP-3680 

1

无线AP

信锐AP NAP-3700 

39

无线AP

信锐AP NAP-3680

1

无线AP

华三 AP

3

无线AP

华三 EWP-WA5530-LI-FIT 

60

无线AP

信锐AP NAP-3700

20

无线AP

华三AP H3C WTU630-ⅠOT 

30

无线AP

华三AP H3C WT1024-X-HⅠ 

3

无线AP

华三AP WA6320 

2

无线AP

华三AP WA5320X-SI 

2

无线AP 汇总

161

框式交换机

华三 S7503

1

框式交换机

华三 S9508E-V

1

框式交换机

华为 S12700E-8

2

框式交换机

华为 S12708

2

框式交换机 汇总

6

盒式交换机

华三  S5500V2

2

盒式交换机

华三 S3100-26TP-EI

1

盒式交换机

华三 S3600-52P-PWR-EI

1

盒式交换机

华三 S3600-52P-SI

2

盒式交换机

华三 S5100

1

盒式交换机

华三 S5110

14

盒式交换机

华三 S5110-28

1

盒式交换机

华三 S5110-28P

10

盒式交换机

华三 S5110-28P-PWR

2

盒式交换机

华三 S5110-28P-SI

1

盒式交换机

华三 S5120

23

盒式交换机

华三 S5120-28C-PWR-EI

1

盒式交换机

华三 S5120-28P-PWR-SI

4

盒式交换机

华三 S5120-28P-SI

9

盒式交换机

华三 S5120-52P-SI

6

盒式交换机

华三 S5120V3

2

盒式交换机

华三 S5120-v3

1

盒式交换机

华三 S5130S

1

盒式交换机

华三 S5130S-28P-EI

24

盒式交换机

华三 S5130S-28P-HPWR-EI

4

盒式交换机

华三 S5130S-28S-HPWR-EI

12

盒式交换机

华三 S5130S-29P-HPWR-EI

1

盒式交换机

华三 S5130S-29S-HPWR-EI

1

盒式交换机

华三 S5130S-30S-HPWR-EI

1

盒式交换机

华三 S5130S-52P-EI

9

盒式交换机

华三 S5500

2

盒式交换机

华三 S5600-50C

1

盒式交换机

华三 S5700-24TP-PWR-SI

1

盒式交换机

华三 S5700S-28P-LI

1

盒式交换机

华三 S5720-52X-LI-AC

8

盒式交换机

华三 S6520

1

盒式交换机

华三 S6520X

2

盒式交换机

华为 CE5855-48T4S2Q-EI

5

盒式交换机

华为 CE6850-48S4Q-EI

3

盒式交换机

华为 CE6855-48S6Q-HI

1

盒式交换机

华为 S3026E

1

盒式交换机

华为 S5110-52P

1

盒式交换机

华为 S5120-28P-SI

2

盒式交换机

华为 S5700 

1

盒式交换机

华为 S5700-24TP-PWR-SI

5

盒式交换机

华为 S5700-28C-SI

2

盒式交换机

华为 S5700-48TP-SI-AC

1

盒式交换机

华为 S5700-52C-SI

3

盒式交换机

华为 S5700S-28P-LI

1

盒式交换机

华为 S5720-52X-LI-AC

10

盒式交换机

华为 S5720-56C-EI-AC

1

盒式交换机

华为 S5735

20

盒式交换机 汇总

207

总计

380

2.3网络安全设备清单

设备分类

设备名称

数量

CA认证

Trustbyte电子发票签章系统

1

CA认证

安信天行SRT1402手写签名

1

CA认证 汇总

2

UTM

迪普UTM2000

2

UTM 汇总

2

VPN

深信服VPN

1

VPN 汇总

1

WAF

山石WAF

1

WAF 汇总

1

防火墙

山石万兆墙SG60000_C5650

1

防火墙

深信服AF-1000_B1510

1

防火墙

天融信NGFW4000-UF_NG86182-FI

2

防火墙

天融信下一代墙NGFW_1U

2

防火墙

天融信下一代墙NGFW_2U

2

防火墙

亚信安全防毒墙

1

防火墙 汇总

9

防统方

横渡防统方系统

2

防统方 汇总

2

互联网审计

深信服AL-1000_B1500

1

互联网审计 汇总

1

日志审计

安恒明御综合日志审计分析平台

1

日志审计 汇总

1

入侵检测

安赛网站入侵检测与漏洞感知

1

入侵检测 汇总

1

数据备份

鼎甲迪备DK2000

1

数据备份

鼎甲迪备DK4000DRO

1

数据备份

联想磁带库

1

数据备份

数腾CDP连续数据保护

1

数据备份

数腾Datasure备份服务器

2

数据备份

信核Tigler_SC8200

1

数据备份 汇总

7

数据库审计

安恒明御数据库审计与风险控制系统

1

数据库审计 汇总

1

网络准入

ACK网络准入系统

1

网络准入

盈高INFOGO网络准入系统

1

网络准入 汇总

2

网闸

伟思ViGap网闸

1

网闸 汇总

1

运维审计

安恒明御运维审计与风险控制系统

1

运维审计 汇总

1

总计

32

2.4 机房设备清单

设备分类

设备名称

数量

KVM控制台

惠普KVM

2

KVM控制台

力登KVM

1

KVM控制台 汇总

3

UPS

艾默生Liebert APM-150模块化UP_60KVA

1

UPS

艾默生UL33-0200L_20KVA

1

UPS

维谛Liebert_EXS_80KVA

1

UPS

易事特EA66200_240KVA

1

UPS

科华YTR103L

2

UPS 汇总

6

动环监控设备

动环监控

1

动环监控设备 汇总

1

精密空调

艾默生

3

精密空调

科士达

2

精密空调 汇总

5

总计

15

2.5信息化基础架构运维服务需求
2.5.1服务器及存储设备运维需求
服务器及存储设备维护要求
名称

序号

相关内容

维护要求

备注说明

服务器及存储系统

1

设备主机、环境保养

制定年度预防性维护计划，提供预防性维护，对服务器的运行状况、安全性等进行健康检查。包括硬件设备的检查、清尘、调整和坏件更换，运行环境、网络环境、硬件配置的检查，以及对操作系统日志的检查与分析，根据系统的报错信息，发现系统潜在问题，尽早采取措施，排除故障隐患。要求维护后提交完整的报告。

服务器及存储清洁保养、给配电等环境保养

2

操作系统维护

用户数扩容、故障修复，对服务器及存储提供每季度一次的性能测试和调优服务，提供性能测试报告及系统性能扩充和使用建议，以便保证系统性能不断改进并运行在最佳状态。

监控服务器及存储CPU、内存、文件系统、卷等资源使用情况及其它异常情况。

3

操作系统性能日常维护

及时通知更新服务器及存储操作系统的补丁，并提出具体建议及方案，保证系统性能得到不断的改善。

服务器及存储升级建议、日志检查

4

服务器及存储系统故障检测及排除

在服务期内提供周一至周日7×24小时的电话支持和现场响应服务，解决建设单位主机系统的所有问题。

当系统出现问题时，服务方必须及时对问题进行诊断、分析，并解决问题。如果是紧急故障，导致系统无法工作，业务停止运行的情况下，要求技术人员在10分钟内到故障现场进行。

5

操作系统重部署及调试

在需要现场技术支持服务时，应在交通条件允许的情况下，在最短的时间内到达设备使用现场解决问题。并提供对所有技术支持、服务请求、故障报修、技术咨询的单点专员联系，对所有问题的记录、分派、跟踪和管理、分析和报告。

对服务器及存储提供性能测试和调优服务，提供性能测试报告及系统性能扩充和使用建议，以便保证系统性能不断改进并运行在最佳状态。系统发生故障后， 要求在尽短时间内恢复系统，并承诺高达99%的系统可用性。

6

服务器及存储维修及备件提供

服务供应方自身技术力量无法维护某些设备、软件或无法解决故障，需第三方支持或外包给第三方时，由服务方负责。

　当设备或系统出现故障时，服务方应及时进行检查、维修或更换故障部件。如果硬件设备故障，保证在4小时内提供不低于故障设备规格型号档次的备用设备替代使用，直至故障设备修复为止，以最大限度保证业务系统不间断地正常运行。若需要更换部件，其更换的部件与原有部件具备同等的质量。维修及更换设备配件的费用全部由运维商承担。

2.5.2网络设备运维需求
网络设备维护要求

名称

序号

相关内容

维护要求

备注说明

网络及安全设备

1

涉及到包括交换机等网络设备及客户要求维护的涉及主干专线线路正常运行的相关网络设备的硬件及环境保养，并包含维护期内新增加的网络

对网络设备进行定期巡检。

负责协调线路运营商，维护现在项目中的网络线路及相关设备，在规定的时限内排除故障；

负责对机房内在用的网络设备进行日常设备维护，保护网络及业务系统和数据。

2

系统性能日常维护

为尽早发现各种隐患，定期进行网络巡检。

定期检查配线间，整理设备连线，为设备的运行提供良好的环境。

定期配置备份、升级、日志检查、固件升级

3

系统故障检测及排除

10分钟之内进行响应，在2小时内修复，如无法修复，则在4小时内采用备品或备件替换使用至修复 为止。

1、在响应时间内完成上述范围的网络故障的分析和修复；

2、进行网络设备的网络配置、调试；

3、负责更换故障网线、调测不稳定端口、优化网络配置和部署；

4、定期检查网络健康状况，及时发现和协助解决存在的问题，形成网络维护配置管理手册。

5、保证网络及信息安全设备正常运转。

4

网络系统重部署及调试

1、维护包括协助网络的新增、改造和网络优化设置。

2、维护包括对系统资料库资料的完善，把接入、故障处理、定期检查等的记录备案保存。

3、建立突发事故处理的服务流程，对于网络系统出现的故障，迅速做出反应及时处理，以保障网络的正常运行。

设备资料归档：对维护的网络设备的基本情况建档，并随时跟踪更新。建档的原则是以单台设备为单位建立。档案资料包括网络拓扑、硬件配置清单及版本、软件系统版本及功能、当前使用状况、网管参数、当前主要配置参数记录等。

5

设备主机维修及备件提供

服务内容包括对意外事故的处理等。对网络设备、网络交换设备等提供现场维护。维护过程中发现故障设备损坏时，协助更换损坏件，损坏件送修或重新购买的费用由运维服务提供商承担。损坏件更换完 毕后，协助将有关设备恢复到原来的运行状态。

每次维护均要有记录，年末提供年度汇总报告。

6

主机固件软件版本升级更新

确保设备固件版本的升级更新，每季度至少检查一遍

　

2.5.3机房设备运维需求
机房设备维护要求

序号

相关内容

维护要求

维护内容说明

1

机房设备及环境保养

维护方安排人员对机房进行管理

检查机房内的物理环境清洁以及给配电等环境保养维护，同时定期进行

巡检之后两个工作日内向客户提供巡检维护报告

2

机房日常维护

检查机房内消防系统、照明系统、供电系统、空调系统以及视频监控系统设备的运行状态，进行必要的物理清洁以及给配电等环境保养维护。

在每次巡检之后两个工作日内向客户提供机房巡检维护报告

3

机房设备安全策略制定和更新

检查客户机房设备的策略是否满足客户业务系统整体需求，协助客户更新至最佳的策略。

在每次检查后2个工作日内向客户提交机房设备策略更新报告。

4

机房设备系统故障检测及排除

维护人员提供7*24小时电话支持服务。

达到电话及现场应急处理100%的用户响应度。

对于接受服务请求之后，在工作日时间内，维护人员需要在1小时内到达现场。

到达现场后，2个小时内解决问题故障。

维护服务用户满意度不低于95%；

事故现场技术支持服务。

维护人员到达现场后，判定故障原因，2小时内给予解决方案。4个小时内将相关机房设备配件准备到场，8个小时内完成配件更换及故障清除，并确认相关系统运行状态正常。

提供事件处理过程文档及解决方案。

在事件处理后1个工作日内，向客户做事故处理报告。

在事故处理后3个工作日内将整体事件处理过程绘制成书面报告交付给客户，协助客户形成机房事故紧急预案。

5

机房设备部署及调试

维护人员根据客户需求将机房设备进行部署及进行安装调试。

维护人员在得知客户有新机房设备需要进行上线处理时，应在1个工作日内抵达现场协助客户进行机房设备的部署及安装调试。

维护服务用户满意度不低于95%；

6

机房设备维护及备件提供

提供事故中机房设备相关备件

运维单位应该具备完善机房设备备件库，出现故障时，备件在4小时内到达客户现场。

备件性能参照目前客户机房设备相关配件标准。

7

机房设备相关软件版本升级更新

针对机房设备相关软件版本提供相应升级服务。

检查机房设备目前是否有更新的软件版本，协助客户更新至最新软件版本。

在每次检查后2个工作日内向客户提交机房设备维护报告。

2.5.4网络安全基础运维需求
网络安全基础运维要求
序号

相关内容

维护要求

维护内容说明

1

网络安全设备日常巡检

维护方安排人员对网络安全设备进行管理

对网络安全设备主机、环境进行保养。定期进行巡检，之后两个工作日内向客户提供巡检维护报告。

2

网络安全设备日常维护

监控网络安全设备运行状态、策略配置、事件日志等情况及其它异常情况。

在每次巡检之后两个工作日内向客户提供机房巡检维护报告。

3

网络安全策略配置变更和优化优化以及安全整改技术支持

检查网络安全设备的策略是否满足业务系统整体需求，并更新至最佳的策略。

在每次检查后2个工作日内向客户提交机房设备策略更新报告。

4

网络安全事件应急响应

维护人员提供7*24小时电话支持服务。

达到电话及现场应急处理100%的用户响应度。

对于接受服务请求之后，在工作日时间内，维护人员需要在1小时内到达现场。

到达现场后，2个小时内解决问题故障。

维护服务用户满意度不低于95%；

事故现场技术支持服务。

维护人员到达现场后，判定故障原因，2小时内给予解决方案。4个小时内将相关机房设备配件准备到场，8个小时内完成配件更换及故障清除，并确认相关系统运行状态正常。

提供事件处理过程文档及解决方案。

在事件处理后1个工作日内，向客户做事故处理报告。

在事故处理后3个工作日内将整体事件处理过程绘制成书面报告交付给客户，协助客户形成机房事故紧急预案。

根据事件应急响应需要协调安全设备备件用于事件响应

运维单位应该具备完善机房设备备件库，出现故障时，备件在4小时内到达客户现场。

备件性能参照目前客户机房设备相关配件标准。

5

设备重部署

维护人员根据需求将机房设备进行部署及进行安装调试。

维护人员在得知客户有新机房设备需要进行上线处理时，应在1个工作日内抵达现场协助客户进行机房设备的部署及安装调试。维护服务用户满意度不低于95%

6

保外网络安全设备产品升级许可

购买保外产品升级许可，保证产品特征库能有效升级，需提本项目保外网络安全设备产品原厂授权及售后服务承诺。
7

主机固件软件版本升级更新

确保设备固件版本的升级更新，每季度至少检查一遍

8

CA证书年度服务费

CA证书年度服务费

购买CA证书年度服务（有效期一年），保证CA证书的正常使用，需提供医院现有CA证书原厂授权及售后服务承诺。
2.6 信息化基础架构运维驻场服务人员需求

信息化基础架构运维驻场供服务人员要求
服务对象及人数

服务地点

工作内容

是否驻场

运维工作量

人员要求

广州市红十字会医院全体职工，合计约2000人。

广州市红十字会医院

服务器设备维护

是

需要服务器工程师1人驻场服务

信息系统项目管理师证书、网络工程师证书、ITIL Expert证书、IT服务项目经理证书、信息安全保障人员认证证书CSIAW、网络与信息安全管理师证书、通信网络管理员证书。

网络系统维护

是

需要网络工程师1人驻场服务

系统集成项目管理工程师证书、通信网络管理员证书、信息安全保障人员认证证书CISAW、网络工程师证书、信息安全工程师证书、通信专业技术人员职业资格证书、国内服务器设备厂商认证证书、国内网络设备厂商认证证书。



	九、对运维单位的要求

	1.对项目管理架构要求

项目运维管理机构由采购人、成交供应商、监理服务商三方共同组建。包括项目领导小组、项目管理小组、变更控制委员会（CCB）、质量控制小组。编制项目章程，以规范指导项目实施过程，保证项目质量。为保证项目交付质量，运维供应商需具有信息技术服务运行维护（ITSS）标准符合性证书、信息技术服务管理体系认证证书（ISO20000-1:2018）、信息安全服务资质认证证书（信息系统安全运维服务）、信息通信网络系统集成企业服务能力证书、计算机信息系统安全服务等级证书、具有运维工单、运维知识库、运维业务综合服务、IT运维管理类计算机软件著作权登记证书；
1 要求报价截止日后5个工作日内报价供应商需提供证书扫描件给用户方查验，没有提供采购需求中所要求的全部资料及数据，由此造成的后果，其责任由供应商承担。

2 项目需配备项目经理1名和技术负责人1名，项目经理应同时具有信息系统项目管理师证书、网络工程师证书、ITIL Expert证书、IT服务项目经理证书、信息安全保障人员认证证书CSIAW、网络与信息安全管理师证书、通信网络管理员证书、和硕士或以上学位。技术负责人应同时具有系统集成项目管理工程师证书、通信网络管理员证书、信息安全保障人员认证证书CISAW、网络工程师证书、信息安全工程师证书、通信专业技术人员职业资格证书、国内服务器设备厂商认证证书、国内网络设备厂商认证证书和硕士或以上学位。要求报价截止日后5个工作日内报价供应商需提供项目经理和技术负责人资质证明材料扫描件及在本公司任职的外部证明材料（提供报价截止日前在投标供应商购买的社保证明）给用户方查验，没有提供采购需求中所要求的全部资料及数据，由此造成的后果，其责任由供应商承担。

3 成交供应商应建立专门的运维服务机构，设立项目运维服务中心，配置专门的技术服务队伍，配备包括桌面、网络、服务器、安全等各类维护工程师。

4 运维服务人员应经过专门的培训，具备相应的沟通能力、业务能力和技术能力。
5 供应商2021年1月1日以来承担过的信息化运维同类项目，提供案例合同关键页（须提供合同首页、盖章页、签订日期、项目金额页扫描件）
⒉对运维单位的驻场人员的要求

序号

人员类别

数量

人员要求

41

驻场桌面工程师

4

具有大专或以上学历；

负责桌面设备运维服务。

未经业主批准，不得随意更换驻场运维工程师；

投标人应保证能根据项目建设的实际需要，在相应阶段安排足够的运维工程师到场开展工作。
2

驻场打印机工程师

1

具有大专或以上学历；

负责打印机设备运维服务。

未经业主批准，不得随意更换驻场运维工程师；

投标人应保证能根据项目建设的实际需要，在相应阶段安排足够的运维工程师到场开展工作。
3

服务台

1

具有大专或以上学历；

负责统一接障，故障统计分发等。

未经业主批准，不得随意更换驻场运维工程师；

投标人应保证能根据项目建设的实际需要，在相应阶段安排足够的运维工程师到场开展工作。
4

驻场服务器及网络工程师

2

具有大专或以上学历；

负责熟悉各类联想、惠普、戴尔等PC服务器、华为、华三、锐捷网络设备管理与维护。

负责服务器防病毒及提供各项信息安全服务。

未经业主批准，不得随意更换驻场运维工程师；经考核评价不能胜任的，采购人可以要求更换驻场工程师

投标人应保证能根据项目建设的实际需要，在相应阶段安排足够的运维工程师到场开展工作。
5

二线支持工程师

8

二线服务器维护工程师一名具有ITIL认证证书、国内服务器设备厂商认证证书、信息安全保障人员认证证书CISAW、通信专业技术人员职业资格证书（中级）；
二线网络系统维护工程师一名具有系统集成项目管理工程师证书、网络工程师证书、通信专业技术人员职业资格证书(中级)；
二线机房维护工程师一名具有系统集成项目管理工程师书、数据库系统工程师证书、网络工程师证书、软件设计师证书；
二线网络安全维护工程师一名具有信息安全工程师证书、网络规划设计师证书、网络工程师证书；

其他二线工程师四名，分别具有注册信息安全工程师（CISP）证书、网络工程师、IT服务项目经理、通信专业技术人员职业资格证书。

投标人应保证能根据项目建设的实际需要，在相应阶段安排足够的运维工程师到场开展工作。
要求报价截止日后5个工作日内报价供应商需提供以上驻场工程师、二线支持工程师资质证明材料扫描件给用户方查验，没有提供采购需求中所要求的全部资料及数据，由此造成的后果，其责任由供应商承担。
⒊驻场人员管理要求

⑴驻场人员除从事日常的巡查监控工作外，还必须严格遵守执行采购人制订的工作日程安排，每项工作要落到实处，对于不遵守执行的驻场人员，采购人可提请成交供应商无条件更换。

⑵驻场人员在办公时间须驻守在采购人指定的地点上班，并遵守采购人的所有有关规定和制度。

⑶驻场人员请假，须报告采购人相关负责人，成交供应商需提供临时代替人员，经同意后方可休假；驻场人员在未征得采购人相关负责人同意的情况下，在工作时间擅自离开将被视为旷工。情节严重的，采购人将提请成交供应商给予其纪律处分并无条件更换驻场人员。

⑷驻场人员在工作期间遇到自己不能解决的特殊或意外情况时，必须在第一时间报告采购人相关负责人及领导；若因驻场人员发现或报告不及时造成损失，成交供应商必须承担全部责任。

⑸驻场人员不得借工作便利篡改或泄露采购人业务数据。一经发现，采购人将提请成交供应商给予其纪律处分，可以无条件更换驻场人员，并追究成交供应商全部责任。

⑹当用户有重大活动需要相当于原厂技术支持，采购人提前通知，成交供应商需安排有经验的服务工程师于活动期间，在用户现场提供专业技术保障，保证系统设备的功能正常、性能优良。

（7）机房服务器及网络运维不限于硬件故障、操作系统、办公软件以及医院使用信息系统的安装、调试、故障排查等全面维保工作，还应包含相关的安全运维工作。

（8）桌面运维工作内容需包含但不限于电脑及外设硬件故障、操作系统、办公软件以及医院使用信息系统的安装、调试、故障排查等全面维保工作，还应包含相关的安全运维工作。

（9）所有驻场运维人员需参与医院工作日、节假日值班及夜班工作，节假日期间服务时间8:00至18:00，工作日服务时间8:00至21:30。

⒋对运维单位的设备投入要求

⑴在驻场的办公场所内，驻场人员使用的计算机、打印机、网络测试仪，以及其他必要的维护设备和工具。一切维护工具的购置、使用等费用由维护方负责。

⑵成交供应商应在采购人现场设置应急备件库。备件库内部件及数量有双方协商，备件产权属于成交供应商，在采购人设备故障需要使用备件修复的，采购人根据双方确认材料，向成交供应商办理备件采购。

⒌其他服务内容

6 配合本项目的用户验收会议、专家会议、专项方案咨询服务。

⑵配合采购人上级单位或相关政府部门的信息安全检查、消防安全检查等，并按其要求协助采购人做相应整改。

	十、服务响应要求

	⒈影响到业务正常开展的故障，要求成交供应商30分钟内到达现场，60分钟内报告采购方信息中心主任。如属于硬件故障的，成交供应商应在尽快协调二线技术人员提供现场技术支持服务并安排调配备件资源，2小时内更换故障部件，重大硬件故障最迟在3小时内修复。如属于软件故障的，成交供应商应尽快协调二线技术人员或系统开发商进行修复。在故障解决过程中，保持每1小时内1次与采购人信息中心主任进行情况汇报。

⒉不影响业务正常开展的故障，要求成交供应商60分钟内到达现场，2小时内报告采购方信息中心主任，双方协商故障修复时间。在故障解决过程中，保持与采购人沟通修复进度及相关事宜。

	十一、项目考核要求

	⒈总体要求

　　运维方需向建设方提供本项目维护内容内所有硬件和软件运维服务的全部内容，并在需要的时候配合设备使用单位完成整个系统或设备的调试和维护工作。

　　本项目分别进行两次阶段总结。建设方、运维方和监理方一同进行项目实施情况评审，对项目绩效进行评估和服务质量考核。根据服务工作的响应、事件处理的能力、运维文档的规范性等进行评估。

　　根据投标人的维护响应时间、维护服务质量、系统运行稳定性进行绩效评估。

⒉绩效评估依据：

⑴事件处理服务质量

⑵事件处理的方法和问题解决是否快速、准确。

⑶事件处理完成后是否有完整的文档记录和规范归档操作。

⑷事件处理后采购人对服务的效果评价是否满意。

⑸事件处理后是否对原有的系统或设备整体性能有提升。

⑹事件处理后是否有提出好的建议。另如果建议被采购人采纳，则对单项建议酌情加分。

⒊管理成效

⑴是否按时提交月报，按时进行月度维护服务工作进度汇报，以及汇报和月报的质量是否良好。

⑵对上月要求整改的内容是否有完成或良好的进度。

⑶维护故障率是否降低，以及采取的应急措施是否完成，应急预案是否有效，如采取的应急预案能有效避免一次意外事故或高效的解决突发性事故的，酌情加分。
4. 项目绩效考核方案

4.1 绩效评估方法

　　由用户单位组织绩效考核，对运维服务提供商的服务响应、事件处理的能力、运维文档的规范性等进行综合评估，考核主要从服务质量、运维服务合规性、能力与可持续性、客户满意度等四部分去评定。

　　考核方式为按月进行服务质量考核，每季度进行当季月平均分计算，评出季度服务绩效考核等级，分值将按照优（100-85分），良（84-71分），中（70-61分），差（60分以下）划定考核等级。

　　在合同款项中预留出合同金额的2.5%作为季度考核款项。等级为优，中标服务商获得考核款的100%；等级为良，获得80%；等级为中，获得60%；等级为差，获得40%。

4.2 绩效评估内容

4.2.1 运维服务质量考核

一级指标
二级指标
三级指标
指标说明
考核得分
运维服务质量（50分）
运维服务的进度完成情况（15分）
项目实施进度计划完成情况（12分）
运维服务工作进度完成情况（4分）
周报准时提交（4分）（一次违规扣1分）
月报准时提交（4分）（一次违规扣3分）
重要工作按时按质完成情况（3分）
用户单位布置的任务，如会议纪要交办事项落实等。
响应型服务质量（15分）
事件响应情况（5分）
运维实施过程中对于事件响应及时情况。
事件处理情况（5分）
运维实施过程中对于用户单位或者监理交办事件的处理及完成情况。
软件服务响应情况（5分）
软件运维服务响应不及时，每出现一次扣1分；
运维单位人员到问题现场后，未提供有效的处理办法或处理问题策略不当，且未在0.5小时内上报寻求远程支撑力量，每出现一次扣3分

例行型服务质量（10分）
巡检按时按质完成情况
含每天各类系统巡检，一次违规扣1分。
不向用户单位提供巡检表/巡检报告，用户单位提醒后仍拒不改正，一次扣2分

运维工作产出物质量（10分）
周期性报告质量（5分）
包括月报、周报等，是否简洁清晰、重点突出、分析深入、建议合理。
非周期性产出物质量（5分）
如事件解决方案等，是否简洁清晰、重点突出、分析深入、建议合理。一个事件单不提交事件报告扣1分。
4.2.2 运维服务合规性考核

一级指标
二级指标
三级指标
指标说明
考核得分
运维服务合规性（15分）
制度完善情况（4分）
积极主动配合执行运维管理规范和绩效管理规范（2分）
消极怠工，被用户投诉一次扣0.5分
项目组内部岗位职责明确，权责清晰（2分）
按照岗位工作职责执行岗位工作，违规一次扣0.5分
制度执行情况（9分）
日常考勤情况
驻场人员总出勤率低于60%（扣8分）；低于80%（扣6分）；低于90%（扣4分）；低于100%（扣2分）
事件管理流程合规性（2分）
及时报告用户单位
发现一次违规行为扣0.5分
4.2.3 能力与可持续性考核

一级指标
二级指标
三级指标
指标说明
考核得分
能力与可持续性（15分）
符合合同要求人员比例（4分）

符合要求实际驻场人数与合同要求人数

驻场人员是否符合合同要求的人数

关键员工流失/人员变更（4分）

人员流失（变更）人/次数

人员流失（变更）1人/次(扣2分)

人员业务水平（4分）

工程师对业务的熟悉程度、相关知识掌握程度

出现误操作事件 1人/次(扣2分)

项目组成员工作满意度（3分）

能力、技术、态度满意度

用户单位投诉（1次扣3分），口头警告（1次扣2分）；

加分指标
书面嘉奖
每次书面奖励加1分
扣分指标
投诉
每次书面邮件通报扣1分
4.2.4客户满意度考核

一级指标
二级指标
三级指标
指标说明
考核得分
客户满意度（20分）
事件与问题解决满意度（5分）
事件与问题解决满意度
满分5分
工程师技术能力满意度（5分）
工程师技术娴熟能力评估
满分5分
工程师服务态度（5分）
协作性、责任心、积极性等
未提供周六日、节假日值班电话，或有值班电话但是拒接，每出现一次扣5分
工程师解决事件后向用户单位陈述说明（5分）
书面/口头陈述
出现用户投诉未陈述说明（每次扣1分）
加分指标
书面嘉奖
每次书面奖励加1分
扣分指标
投诉
每次书面邮件通报扣1分


	十二、项目验收

	本项目资金来源为单位自筹资金，在运维服务期满后，运维服务商提交验收申请函和项目总结报告，由建设方（采购人）、运维服务商和监理服务商会同进行项目验收。

	十三、付款方式

	1.本合同签订后15个工作日内，采购人办理支付手续，向运维供应商支付合同总额的 30  %；

2.服务期到达6个月后， 10 个工作日内，向运维供应商支付合同总额的 25 %；

3.服务期到达9个月后， 10 个工作日内，向运维供应商支付合同总额的 25 %；

4．服务期满并通过项目合同验收，向运维供应商支付合同总额的 20 %；
5．达到支付条件后，运维服务商须在采购人办理付款手续之前7个工作日内，提供等额的正式发票给采购人，以便采购人办理付款手续。

6.实际支付额度与服务绩效考核挂钩，项目绩效考核方案详见“十一、项目考核要求”。
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