温州市中医院虚拟桌面维保服务（预算5.8万元）
1.服务对象
服务对象：温州市中医院

2.服务内容
	名称
	数量
	维保期限

	Citrix XeonDesktop企业版每用户授权
	130
	1年

	Citrix XenApp黄金版
	25
	1年

	数字证书年费
	1
	1年


针对用户的系统进行性能方面的分析,评估和配置调整,以提高该系统的整体性能,尽早发现性能瓶颈,及时调整,保障IT系统稳定高效工作

本次项目具体包括以下服务:

1、 月巡检服务: 工程师每月进行一次现场巡检,巡检包括:

1)检查架构服务器的CPU,内存

2)检查数据库备份以及日志

3)检查PVS机器是否负载均衡

4)检查服务器主机CPU、内存、存储

5)检查License 使用量以及容量

6)检查文件服务器容量以及windows下的缓存文件

7)检查短信服务器,并调取用户月使用登陆次数

8)提交巡检报告，得业主技术负责人签字确认
要求每次至少安排2名现场巡检工程师到现场巡检，其中必须有一名具备CCP或以上认证证书，首次巡检须带证书和客户确认。一年度巡检报告和日常处理记录需汇总并装订成册，递交一份给业主单位。
2、 在线技术回复服务:建立问题即使反馈回复微信群或钉钉群,配置有专门运维人员在线即使回复解答疑问。

3、 设备档案管理:建立动态的设备档案管理,控制、记录、追踪设备档案记录的修改,每月月底提交设备档案更新表。

4、 服务文档管理: 按照约定时间定期以电子邮件形式保质保量提交各类巡检报告、月度巡检详情。

5、 用户培训和技术咨询:提供每年一次相关技术培训,培训内容和主题由双方共同商量安排。 提供日常技术咨询和指导服务。
6、中标公司提供云运维管理系统，要求给客户开通运维管理账户，通过ITIL标准运维方式进行系统性的运维管理。投标时提供云运维管理系统截图盖公章。

3.检查规范

(1)例行检查:乙方负责对系统架构进行例行检查;

(2)检查内容: 包括检查数据库服务器、核实原系统配置、检查软件系统运行环境;检查内容详细如下:

· 服务器主机网络、存储连接状况检查(需进机房查看)

· 服务器主机系统检查、日志分析

· 域控、SQL数据库、文件服务器、短信认证主机状态检查

·  Citrix StoreFront统一登陆界面状态检查、系统日志查看,检查近段时间是否有异常。

· Citrix XenDesktop主机,XenApp主机,Provisioning主机状态检查,检查近段时间是否有异常

· 虚拟桌面登陆、登出,共享应用程序使用情况检查。

(3)检查方式: 制定例行检查计划,包括检查时间、检查小组成员及检查内容;

(4)结果处理:检查完成后,均作标准的检查报告。 包括检查发现的问题、系统现状评价、改进建议。
4.技术服务

(1)现场支持

中标公司工程师进行现场支持服务期间,甲方用户的一位联系人应该陪同。

运维服务人员要做到耐心、细心、热心的服务。 工作要做到事事有记录、事事有反馈、重大问题及时汇报。严格按照服务工作流程操作。

现场支持工程师应着装整洁、言行礼貌大方,技术专业,操作熟练、严谨、规范;现场支持时必须遵守甲方的相关规章制度。

现场支持工程师在进行现场支持工作时必须在保证数据和系统安全的前提下开展工作。

提供现场支持时,如遇到无法解决以及无法独立完成工作时,应告知用户并请示上级寻求电话远程支持。

故障解决后,现场支持工程师要详细记录问题的发生时间、地点、提出人和问题描述,并形成书面文档,必要时应向用户介绍故障出现的原因及预防方法和解决技巧。

(2)技术交流

乙方通过规范化的技术文档,与甲方之间组织定期的技术交流活动,这样有利于双方技术人员水平的提高,更能有助于提高设备的管理效率和可靠运行。

乙方会根据甲方的需要,提供软件方面的培训,如果甲方需要改造、升级,我们将为甲方提供免费的咨询服务。

5.免费远程诊断

对于保修软件的系统及性能问题,乙方提供远程的诊断服务,远程拨入系统分析和远程系统性能监控,以达到对故障的远程解决。

远程诊断可以为甲方提供最为迅速的技术支持, 以最快捷方式保证软件的正常运行。

6.技术人员保障

(1)给甲方服务的工程师都是原厂认证工程师,在同类项目上的工作年限在三年以上, 负责过各类项目的实施;

(2)公司每年为每个工程师提供一周的专业培训,保证了工程师不断吸收新知识及技术水平的不断升级;

(3)乙方为甲方公司的设备保修项目提供多级的技术支持服务,国内工程师对虚拟化系统问题进行解决,当由于系统内部缺陷或工艺问题引起的问题,技术专家可以提供现场技术支持;

(4)乙方根据多年的医疗和企业行业的虚拟化服务经验,总结出若干FAQ的维护和服务问答题库, 当遇到问题时可以查看搜索文档,第一时间排查问题,文档不定时更新发送。

7.保修期终止

保修期终止前十五日内,乙方将通知甲方,并派遣工程师前往甲方的现场,对系统软件进行一次全面检查。若有遗留问题,双方另行商定。

8.服务质量保证

乙方为明确公司内部管理流程,保证本次项目的顺利地、高质量的完成,将质量管理贯穿整个保修周期。

(1)项目组织监督

本次项目,乙方安排专门项目经理和服务专员负责本次项目;同时,所有技术人员将严格按照故障处理流程,系统巡检服务规范保证此次保修项目的顺利完成。

(2)服务文档管理

乙方工程师每次技术服务后,甲方公司技术人员在确认系统已经良好运行后,签署服务报告; 同时乙方对所有服务文档进行归档,并定期向甲方公司提交汇总报告。

(3)保修终止

保修期终止前,乙方将对系统进行一次全面的检查,保证系统在下一个保修期开始前的正常。

