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1、 项目介绍
武汉市肺科医院成立于1950年，是集结核病预防控制与肺部疾病临床诊疗及科教研为一体的三级甲等专科医院。近年来，医院先后成为国家感染性疾病临床医学研究中心湖北省分中心、湖北省结核病防治临床技术指导中心、武汉市呼吸疾病诊疗中心、全国结核病医院联盟副主委单位、武汉市结核病临床医学研究中心、湖北省医院协会医院评审评价委员会主委单位、江汉大学附属武汉市肺科医院、中国防痨协会转化医学创新基地、全国耐多药结核病诊疗管理示范区、湖北省首家国家结核药物临床试验基地、华中科技大学同济医学院教学基地、武汉市结核病诊疗中心。
在武汉市委、市政府及市卫生健康委党委的正确领导和支持下，2025年武汉市肺科医院按照三级甲等医院标准进行设计和建设汉江湾院区已投入使用。新院区编制床位1000张，总面积约125亩，同时宝丰路院区同时保持运营，是一家在全国具有影响的以呼吸道疾病为特色的综合性专科医院。为保障宝丰路院区、汉江湾院区信息化终端以及信息化系统稳定运行，需采购2025年度信息化终端运维服务，要求投标人针对项目内容实施科学、规范、专业服务。 基本概况如下：
（一）项目名称：2025年信息化终端运维服务
（二）运维服务最高限价：48万元
（三）运维期限：自合同签订之日起至运维服务满1年且履约验收合格止
（四）采购方式：电子商城
2、 服务内容
1． 全院信息化终端运维服务
1) 信息化终端综合治理管理服务
a. 负责信息化终端服务的整体管理与统筹，监督工程师工作进度；
b. 提供服务台坐席，接听并分配服务请求；
c. 负责驻场工程师的日常工作分派与工单处理管理；
d. 定期进行服务数据统计、总结与报告编制；
e. 出具月度报告、用户满意度调查结果；
f. 协助信息科人员排班及其他日常事务处理。
2) 云桌面运维服务
a. 负责云桌面PC的运行维护，保障医院医疗业务系统在PC端正常运行；
b. 通过云桌面处理信息化终端（电脑、外设等）的系统及软件故障。
3) 会议支持服务
a. 负责新老院区6个会议室设备调试与会议现场技术支持工作；
b. 协助医院其它部门进行院内信息发布系统（电视机、LED屏幕等）的信息发布，系统维护、定期巡检及运行管理；
c. 协助信息科进行内部报销、资产盘点与台账管理。
4) 其它终端运维服务
a. 处理信息化终端（电脑、外设等）的系统及软件现场故障；
b. 收集并反馈现场遇到的普遍性问题；
c. 科内临时性工作安排。
2． 应急支持服务
a. 作为各岗位的备岗人员，确保服务连续性。
b. 每个周末院区巡检8:00~10:00
c. 提供临时性、紧急性事务的快速人员支撑。
3、 运维服务要求
1． 人员要求及服务方式
人员数量：提供至少5人以上驻场人员，备岗人员至少4人以上，需要提供驻场人员近三个月社保截图。
服务方式：驻场
服务时间：5*8，周末提供现场巡检，非工作时间，需要保持手机畅通，以响应紧急事件。
驻场运维人员要求：计算机相关专业，大专以上学历，其中2人至少5年以上IT运维相关工作经验。
备岗人员要求：支持人员需具备2 年及以上医院 IT 运维经验，熟悉医院环境、核心业务系统；备岗人员需在正式上岗前 1 周进入医院现场，熟悉信息科运维流程、设备布局、应急方案，完成岗前培训。
2． 服务响应及时效​
接到故障报修后，30分钟内服务响应，2 小时内到达现场（医院院内区域），一般故障（如软件闪退、驱动异常）8 小时内解决，复杂问题24 小时内提供解决方案。
3． 信息化终端综合治理管理服务​
每日巡检医院统一运维管理平台，需保障其 7×24 小时稳定运行，每季度进行 1 次平台性能优化；​
医院统一运维管理平台故障（如无法登录、功能异常）2 小时内响应，4 小时内解决； 
针对医院提出的医院统一运维管理平台功能定制化需求（如流程调整、功能新增）需在收到需求后30个工作日内完成开发、测试、上线运行。​
医院统一运维管理平台日常维护定制化流程需符合医院运维管理规范，实现 “工单发起 - 处理 - 审核 - 归档” 全流程痕迹化管理，确保操作日志、工单记录可追溯；​
形成运维数据链，整合故障数据、工单数据、巡检数据，协助信息科进行运维效率分析、问题归因。​
 建立服务台并提供电话接听及各种来源的工单受理服务，及时有效的处理各种类型的报修；
 提供电话线路监控服务，并及时排查故障，保证线路畅通。保障电话接听率≥90%；服务满意度达到90%（附件：项目质量考核表）；
 优化维护IT运维系统的科室，位置，电话，联系人等信息，保障数据准确性；
 通过电话及远程方式及时有效的处理各种类型的报修；无法直接处理的工单，及时分派给各接口人，保证整体服务流程畅通；
知识库文档新增/审核/发布/修订流程管理；对于厂家，供应商等提供的技术文档进行归档管理；服务期内，收集，整理，编写业务相关文档不低于100篇；
一页月报服务，通过数据收集分析整理，每月汇总成“一页月报”清晰简洁描述每月运维服务工作状态和趋势分析；协助领导完成科室内部管理。
组织月度会议，提供月度运维报告，说明月度内完成工作内容，以及下一阶段运维计划。
4． 云桌面系统运维服务​
云桌面故障（如登录失败、系统卡顿）1 小时内响应，一般故障 4 小时内解决，复杂故障（如服务器集群异常）24 小时内提供应急方案并推进修复。
5． 会议支持服务​
重要会议（如院级办公会、学术研讨会）提前 24 小时对接需求，进行会场布置、设备调试（含音视频连通性、网络稳定性测试）；​
一般会议提前 4 小时完成设备调试，会议期间全程在场保障，会后 1 小时内完成会场清理、设备收纳。​
会议资料需按医院要求格式整理（如 PPT、PDF），提前 30 分钟拷贝至会议设备，确保可正常播放；​
会议设备调试需达到 “音视频清晰、无卡顿、无杂音” 标准，网络测试需确保会议平台连接稳定；​
建立《会议保障操作流程》，记录会议时间、地点、保障内容、设备使用情况。​
6． LED 大屏管理服务需求​
LED 大屏信息更新需求（如会议通知、院务公告）1 个工作日内完成，故障报修 2 小时内到达现场处理。​
信息更新需按医院审批流程执行，内容需核对准确性，格式需统一；​
提供LED大屏操作文档需详细覆盖全彩 LED、条带 LED、会议摄像头、麦克风、无纸化会议系统、音响等设备，包含设备参数、操作步骤、常见故障处理方法，文档需发放至信息科及会议保障人员，每半年更新 1 次。​
7． 日常业务服务需求​
每半年配合采购人完成 1 次资产盘点； 记录资产型号、序列号、使用人、存放地点、状态（在用 / 闲置 / 报废）；​
资产出入登记需实时录入 HRP 系统，同步更新《资产出入台账》，确保系统数据与实物一致；盘点后 10 个工作日内提交《资产盘点报告》，包含盘盈盘亏分析、报废资产清单。​
报销资料收集需审核完整性（含发票、审批单、采购合同等），确保符合医院财务规定，资料缺失需在15个工作日内反馈补充；​
财务系统需及时提交报销申请，跟踪审批进度，每季度更新《报销进度台账》，与财务科对接时需准确反馈问题，确保报销流程不超医院规定时限（一般不超过 15 个工作日）。
8． 通用要求​
质量保障：供应商需建立服务质量监督机制。​
保密要求：供应商及工作人员需严格遵守医院保密规定，不得泄露医院患者信息、业务数据、运维数据，签订《保密协议》，如发生泄密需承担相应法律责任。​
考核机制：医院每季度对供应商服务进行考核（考核指标含响应时间、故障解决率、报告完整性等），考核合格（80 分及以上）方可继续服务，连续 2 次考核不合格，医院有权终止合同。
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项目服务质量考核表
	支持服务
	服务内容
	打分说明
	打分

	人员要求
	5⼈以上⼈员驻场服务；4人以上备岗支持；
计算机相关专业，大专以上学历，其中2人至少5年以上IT运维相关工作经验（5*8 ⼩时）；
	提供驻点服务前，人员需符合医院工作要求。面试不通过且一周内无法及时更换1次扣4分。（共8分）
	

	日常现场故障处理及服务要求
	处理信息化终端（电脑、外设等）的系统及软件现场故障；
收集并反馈现场遇到的普遍性问题；
接到故障报修后，30分钟内服务响应，2 小时内到达现场（院内区域，跨院区4小时内到达现场）；
一般故障（如软件闪退、驱动异常）8 小时内解决，复杂问题24 小时内提供解决方案；
	发现1次响应不及时，扣1分； 
发现一次解决问题超时，一次扣1分；共3分。（共9分）
	

	信息化终端综合治理管理
	建立服务台并提供电话接听及各种来源的工单受理服务，及时有效的处理各种类型的报修；
基于接口更新ITSM运维系统的科室/联系人/联系方式等基本信息，保障数据准确性；
通过电话及远程方式及时有效的处理各种类型的报修；无法直接处理的工单，及时分派给各接口人，保证整体服务流程畅通；
月度汇报总结，通过数据收集分析整理，每月汇总报告描述每月运维服务工作状态和趋势分析。
	受理全院信息化故障报修，不得无故拒绝或恶意拖延，发现一次，扣1分。定期提交相应月报，缺少1次，扣1分。（共15分）
	

	
	每日巡检医院统一运维管理平台，每季度进行 1 次平台性能优化；​
医院统一运维管理平台故障（如无法登录、功能异常）2 小时内响应，4 小时内解决； 
针对医院提出的医院统一运维管理平台功能定制化需求（如流程调整、功能新增）需在收到需求后30个工作日内完成开发、测试、上线运行。
	每日需对运维管理平台巡检，发现遗漏一次，扣1分； 
季度性能调优少1次，扣2分； 
定制化需求未按要求完成，发生一次，扣10分。（共20分）
	

	云桌面系统运维
	云桌面故障（如登录失败、系统卡顿）1 小时内响应，一般故障 4 小时内解决，复杂故障（如服务器集群异常）24 小时内提供应急方案并推进修复；
	云桌面平台响应不及时或处理不及时，发现一次扣2分。共10分。
	

	会议支持
	重要会议（如院级办公会、学术研讨会）提前 24 小时对接需求，进行会场布置、设备调试（含音视频连通性、网络稳定性测试）；​
一般会议提前 4 小时完成设备调试，会议期间全程在场保障，会后 1 小时内完成会场清理、设备收纳。​
会议资料需按医院要求格式整理（如 PPT、PDF），提前 30 分钟拷贝至会议设备，确保可正常播放；会议设备调试需达到 “音视频清晰、无卡顿、无杂音” 标准，网络测试需确保会议平台连接稳定；​
建立《会议保障操作流程》，记录会议时间、地点、保障内容、设备使用情况。
	会议保障工作，不及时或收到服务质量不良反馈，每次扣5分，（共10分）
	

	LED 大屏管理
	LED 大屏信息更新需求（如会议通知、院务公告）1 个工作日内完成，故障报修 2 小时内到达现场处理。​
信息更新需按医院审批流程执行，内容需核对准确性，格式需统一；​
提供LED大屏操作文档需详细覆盖全彩 LED、条带 LED、会议摄像头、麦克风、无纸化会议系统、音响等设备，包含设备参数、操作步骤、常见故障处理方法，文档需发放至信息科及会议保障人员，每半年更新 1 次。
	及时完成LED屏更新及巡检管理工作，发现一次不及时或工作失误的，扣3分； 
提供完善的LED操作管理文档，文档不完善，内容不及时更新，一次扣3分。（共9分）
	

	日常业务服务需求
	每半年配合采购人完成 1 次资产盘点； 记录资产型号、序列号、使用人、存放地点、状态（在用 / 闲置 / 报废）；​
资产出入登记需实时录入 HRP 系统，同步更新《资产出入台账》，确保系统数据与实物一致；盘点后 10 个工作日内提交《资产盘点报告》，包含盘盈盘亏分析、报废资产清单。​
报销资料收集需审核完整性（含发票、审批单、采购合同等），确保符合医院财务规定，资料缺失需在15个工作日内反馈补充；​
财务系统需及时提交报销申请，跟踪审批进度，每季度更新《报销进度台账》，与财务科对接时需准确反馈问题，确保报销流程不超医院规定时限（一般不超过 15 个工作日）。
	及时按医院要求，及时完成资产，报销等工作。发现一次不及时或不良反馈，扣3分。（共9分）
	

	备岗要求
	医院需要备岗人员支持工作时，供应商应及时安排符合要求数量和质量的工程师到现场进行支持工作。
	人员安排不及时，或工程师数量，质量达不到医院要求的，扣5分，造成不良后果的，扣10分。（共10分）
	

	备注：单项累积扣分不得超过本项的最高分，满分为100分，80分以下为不合格。
	
	

	服务时间
	     年   月 -   年     月    
	总分： 

	打分人：



