医院二期及烈性楼视频监控平台维保服务要求
一、概述
[bookmark: _GoBack]在新型冠状病毒感染的肺炎疫情爆发期间，我院为缓解现有医疗资源不足、进一步加大患者救治力度，将二期大楼和烈性楼改造建设为救治新冠患者的专属病区，对该病区的网络视频监控系统进行了建设，在病区的主要出入口、电梯间、医生办公室、护士站、病房内及医护人员专用通道和病人通道等进行24小时实时监控。当出现重大传染事件的时候，视频监控系统可以让一线的医生和护士异地观察病人的病情，最大限度的为其创造一个远离病源的工作环境，保证他们的身体健康，避免交叉感染，最大限度地保护医护人员的健康安全。
我院二期及烈性楼现有的网络视频监控平台建设于2020年，用于保障病区的主要出入口、电梯间、医生办公室、护士站、病房内及医护人员专用通道和病人通道的24小时实时监控，设备在线运行时间过长，设备稳定性逐渐减弱，监控管理平台设备日常维护工作量逐渐增大。

二、维保服务内容
2.1监控点位
医院二期及烈性楼共涉及监控点位190个，包括病区的主要出入口、电梯间、医生办公室、护士站、病房内及医护人员专用通道和病人通道等区域的监控点位；这些监控点位需要进行全天候监控，确保安全和运营的正常进行。
2.2视频存储
视频监控系统需要进行存储，以便回放和查询。为了保证视频存储的可靠性和安全性，需配置相应的冗余和备份机制。对于存储的容量，应根据监控点位数量、视频清晰度等情况进行合理规划，以确保存储时间不低于15天。
2.3视频平台
视频监控系统需要通过视频平台进行管理和操作，以确保监控的实时性和效率。满足视频平台多屏幕显示、视频联动、报警管理等功能，并能够自动化处理报警信息。此外，如遇视频平台需要与其他系统进行集成，要协调配合满足对接需求达到功能和效益。
2.4监控线路
网络视频摄像机同交换机之间采用的六类网络双绞线进行数据传输，视频监控数据的采集需要保证传输链路的带宽以及抗干扰的稳定性。
2.5其他
	序号
	分类
	具体服务内容

	1
	远程问题诊断与支持服务
	院方可通过指定电话、邮件、网站提出服务请求，维保服务方远程服务工程师需及时与院方沟通，通过电话支持/远程接入等远程方式对服务范围内的设备进行诊断及技术支持。

	2
	现场支持服务
	对于没有条件进行远程支持、或未能通过远程支持诊断解决的问题，维保服务方服务工程师在SLA约定时间内到院方现场进行问题的诊断、并负责硬件相关问题的排除。

	3
	备件支持服务
	根据远程或现场诊断结果，如需更换备件来修复硬件问题，维保服务方在合同规定的服务时效内将备件送至现场并使用备件恢复业务。提供7*24小时备件，备机支持服务。

	4
	紧急故障恢复服务
	由于客观原因无法及时判断、定位故障的情况下，维保服务方服务工程师将在征求院方的意见后，提供紧急故障恢复服务，利用应急预案或经院方许可的技术方案进行应急处置，优先恢复业务。

	5
	辅助故障定位服务
	在客户端如出现系统故障难以迅速准确定位的情况，维保服务方服务工程师提供辅助故障定位服务，通过协调、配合相关软硬件服务厂商共同对系统故障进行排查定位，避免因多方推委造成院方业务的损失。



三、维保服务方式
备件服务：提供7×24小时备件，备机支持服务。
远程服务：通过VPN网络接入院方进行远程协助的方式处理维保问题。
现场服务：通过现场的方式直接进行故障的解决处理。
3.1在故障的处理过程中，优先选择最快速恢复业务的服务方式，及时对事件做出响应，缩短故障的解决时间；若远程方式无法有效解决故障，需及时通过现场服务方式进行故障的解决。
3.2要求维保服务方提供从监控/巡检、预防性检查、日常运维到服务请求和事件响应、系统优化的全面支持。通过运维服务，为院方基础架构的扩展提供实施和必要的支持工作。
3.3同时通过专业的技术服务团队通过专业的可以落实的服务方案，高效规范的管理模式、管理流程和管理工具提升院方的运维服务水平。

四、维保服务指标
在服务期内，服务商需要达到以下服务指标：
响应时间指服务商收到客户报修请求后，到达现场解决问题的时间。
4.1维保响应时间：维保服务方应在15分钟内响应客户请求，并在1小时内派遣专业技术人员到现场进行处理。
4.2故障恢复时间：在故障发生后，维保服务方需要在2小时内解决问题。对于严重故障，维保服务方需要在1小时内解决问题。如需更长时间解决问题，服务商需要提供详细的解决方案和进度报告。
4.3系统可靠性：维保服务方需要保证监控系统的可用性，确保监控系统在服务期内的稳定运行，系统的可用性需达到97%以上。
4.4数据备份：维保服务方需要按照约定的备份计划进行数据备份，确保监控数据的完整性和可靠性。备份数据需要存储在指定的位置，并按照约定的时间进行数据恢复测试。
4.5安全性：维保服务方需要确保监控系统的安全性，防止系统受到未经授权的访问或攻击。维保服务方需要定期进行漏洞扫描和安全审计，及时修补漏洞和强化安全防护。
4.6维保报告：维保服务方应在维保工作完成后提交维护单，将本次检查内容进行阐述并交由我方签字确认。

五、定期巡检服务
定期巡检是维保服务的重要内容之一。维保服务方每季度至少满足1次定期巡检，检查监控设备是否正常运行，是否出现异常。巡检内容包括：
摄像头：检查摄像头镜头是否清洁，是否有碰撞、移位、损坏等问题。
存储设备：检查存储设备是否正常运行，是否出现故障，存储空间是否充足，存储设备是否需要清理等。
服务器和网络设备：检查服务器和网络设备的运行状态、网络连接状态、网络带宽等，确保设备正常运行。
视频平台：检查视频平台是否正常运行，是否存在故障，是否需要升级。
维保服务方定期巡检后需要提供巡检报告，包括监控系统的使用情况、故障情况、备份情况、安全情况等。

六、维保服务能力要求
6.1服务水平
服务水平指维保服务方在维保过程中的表现，包括服务态度、服务质量、服务时效等方面。维保服务方应严格遵守以下服务水平：
（1）服务态度：服务人员应以热情、亲和的态度对待院方，耐心解答院方的问题，并主动提供技术支持和服务建议。
（2）服务质量：维保服务方应保证维保服务质量，遵守相关规定和标准，保证设备正常运行，保障服务质量。
（3）服务时效：维保服务方应严格按照合同约定的服务时间和服务标准提供维保服务，确保服务时效。
6.2升级服务
维保服务方应定期对视频平台进行升级，提供更加稳定和安全的服务。定期对视频平台进行检查升级，提供更加稳定的服务。如有必要，维保服务方应升级存储设备、服务器等硬件设备，提升其可靠性。
6.3服务团队要求
为了保证服务质量，维保服务方服务团队的规划应充分考虑到以下几个方面：
（1）服务人员的素质和能力：服务人员应具备扎实的技术能力和专业知识，以及良好的沟通能力和服务意识。此外，服务人员还应具备高效的问题解决能力和应急处理能力，以应对各种可能出现的问题。
（2）服务人员的数量和分布：根据监控设备的数量和分布情况，以及服务范围的要求，合理规划服务人员的数量和分布，确保能够及时响应院方的服务请求和处理故障。
（3）服务人员的工作制度和培训：制定完善的服务人员工作制度，明确服务人员的职责和工作要求，同时加强服务人员的培训和考核，不断提高服务质量和水平。
服务团队应由一支专业的技术支持团队和一支高效的服务支持团队组成。技术支持团队负责监控系统的维护和优化，包括硬件设备和软件系统的维护、监控设备的调试和优化、系统性能的监测和分析等；服务支持团队负责日常服务和故障处理，包括用户问题的解答和处理、设备故障的维修和更换、系统安全的维护和升级等。
6.4服务保障措施
为了保证监控系统的稳定性和可靠性，需要制定完善的服务保障措施，包括以下几个方面：
设立服务热线：为院方提供7x24小时服务热线，及时响应院方的服务请求和处理故障。
备件备件库：建立完善的备件备件库，保证故障设备的及时更换和修复，最大程度地减少系统停机时间。
定期维护和保养：制定定期维护和保养计划，对监控设备进行定期检查和维护，保证设备的长期稳定运行。
数据备份和恢复：建立完善的数据备份机制，定期进行数据备份，并将备份数据存储在安全可靠的位置，避免数据丢失或损坏。
监控设备监测和报警：建立监控设备的监测和报警系统，及时发现和处理设备故障和异常情况。

七、备件服务
维保服务方须提供院方所有“维保产品清单”（详见本节“八、维保产品清单”）的备件支持服务（7x24小时），在院方现场放置部分常用及重要备件，并针对业务提供高级别的支持。

八、维保产品清单
	序号
	产品描述
	产品数量
	单位

	一、二期大楼

	1
	高清球机
	125
	台

	2
	400万像素球机
	36
	台

	3
	NVR网络硬盘录像机
	2
	台

	4
	拼接解码器
	2
	台

	5
	LCD拼接电视墙
	6
	套

	6
	监控管理平台
	1
	套

	7
	接入交换机
	7
	台

	8
	核心交换机
	1
	台

	二、烈性楼

	9
	带变焦高清摄像头
	22
	台

	10
	普通摄像头
	7
	台

	11
	NVR网络硬盘录像机
	1
	台

	12
	监控硬盘
	7
	块

	13
	护士工作站
	2
	台

	14
	大屏高清电视
	2
	台




