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[bookmark: _Toc116306307]适用范围
本文件明确中国人寿保险（海外）股份有限公司（以下简称：国寿海外或甲方）三年香港桌面运维服务项目（以下简称：本项目）的基本需求，也是对供应商（以下简称：乙方）的基本要求。通过本文件规范供应商的方案设计、实施过程及成果验收交付。
本技术规范书所有内容和技术要求属于信息安全保密相关，所有参与相关商务投标的供应商不得扩散或者泄露任何相关内容。
[bookmark: _Toc116306308]背景及需求
[bookmark: _Toc116306309]项目背景
[bookmark: _Toc320201331][bookmark: _Toc320261334][bookmark: _Toc320194394][bookmark: _Toc320265340][bookmark: _Toc320201330][bookmark: _Toc320194482][bookmark: _Toc320265491][bookmark: _Toc320265188][bookmark: _Toc320257042][bookmark: _Toc320268075][bookmark: _Toc320196786][bookmark: _Toc320265187][bookmark: _Toc320195923][bookmark: _Toc320199245][bookmark: _Toc320267918][bookmark: _Toc320267761][bookmark: _Toc320201270][bookmark: _Toc320199300][bookmark: _Toc320267447][bookmark: _Toc320257710][bookmark: _Toc320195745][bookmark: _Toc320199271][bookmark: _Toc320198917][bookmark: _Toc320267290][bookmark: _Toc253129146][bookmark: _Toc320263931][bookmark: _Toc320267446][bookmark: _Toc320267919][bookmark: _Toc320195667][bookmark: _Toc320199831][bookmark: _Toc320265492][bookmark: _Toc320198916][bookmark: _Toc320263161][bookmark: _Toc320194481][bookmark: _Toc320201302][bookmark: _Toc320199832][bookmark: _Toc320267289][bookmark: _Toc320196787][bookmark: _Toc320267603][bookmark: _Toc320267762][bookmark: _Toc320263930][bookmark: _Toc320194395][bookmark: _Toc320195668][bookmark: _Toc252949918][bookmark: _Toc320201509][bookmark: _Toc320261335][bookmark: _Toc253129147][bookmark: _Toc320201510][bookmark: _Toc320268074][bookmark: _Toc320201269][bookmark: _Toc320199004][bookmark: _Toc320257711][bookmark: _Toc320199244][bookmark: _Toc320195922][bookmark: _Toc320199005][bookmark: _Toc320265341][bookmark: _Toc252949919][bookmark: _Toc320193967][bookmark: _Toc320201383][bookmark: _Toc320199272][bookmark: _Toc320201303][bookmark: _Toc320257043][bookmark: _Toc320201382][bookmark: _Toc320195746][bookmark: _Toc320267604][bookmark: _Toc320193968][bookmark: _Toc320263162][bookmark: _Toc320199299]国寿海外希望通过该项目，实现IT服务管理的规范化、标准化，以及流程管理的信息化、自动化，快速提升IT服务管理能力和用户满意度，给用户提供更加专业和优质的现场桌面运维服务，并持续优化服务流程与服务模式。
[bookmark: _Toc116306310]服务内容
服务内容主要包括电脑、打印机、自助机、复印机等信息硬件日常维护、设备维修，电脑相关软件运维及设备配件、打印耗材支持、IT设备管理等，具体如下：
	序号
	服务模块
	内容描述

	1
	电脑桌面日常维护
	1.电脑桌面维护：甲方香港职场所有电脑（包含台式机、笔记本电脑、一体机、微型机等）上所安装的操作系统、办公软件、杀毒管理软件、业务系统、各类型驱动等软件及相关电脑终端参数配置的安装、调试、更新、运维，相关软件产品由以甲方要求版本为准。

	2
	电脑硬件日常维护
	1.电脑硬件维护：甲方香港职场所有电脑（包含台式机、笔记本电脑、一体机、微型机等）、显示器、键盘、鼠标等硬件日常维护、例行巡检、故障维修、配件更换、设备迁移等。维修配件包含：电脑主板、CPU、内存、显卡、显示器、电源、硬盘、键盘、鼠标。

	3
	打印设备日常维护
	[bookmark: _Toc5904]1. 甲方香港职场所有打印机（包含激光、喷墨、热敏、条码、针式等各类打印机）、复印机、扫描仪等硬件日常维护工作，服务内容包含软件安装、配置、例行巡检、设备卡纸处理、维修、配件更换、设备安装、迁移等。打印设备硬件维修配件包含定影器、主板、进纸器、搓纸轮、打印头等相关配件。
2.负责甲方香港职场打印耗材的采购、入库、发放，打印耗材是指激光、喷墨、热敏、条码、针式等各类打印机的打印耗材，包含色带、墨盒、硒鼓、碳带等。

	4
	会议设备、电话网络,日常维护
	1.对音视频、投影仪、幕布、移动音箱、摄像头等提供日常维护、故障处理、会务保障等服务。具体服务内容包含会议设备测试、日常巡检、监控、会前设备调试、会议现场保障等（不含设备硬件维修、更换）。
2.对甲方香港职场IP电话、网络（房间内信息点到桌面）提供日常运维服务，服务包含跳线及一般性排障处理； 

	5.
	IT设备管理
	IT设备的出入库管理及盘点工作, 相关设备管理由以甲方要求版本为准。


说明：除以上工作范围外，甲方可能因为业务变化而临时或长期增加一些工作内容，乙方应本着积极合作的态度予以支持。
[bookmark: _Toc116306311]服务要求
为保障服务质量，服务团队以项目组形式驻场甲方，提供2024年1月1日至2026年12月31日全年现场实时响应服务，具体安排如下：
[bookmark: _Toc15775]（一）人员要求
供应商应按照国寿海外人力需求，提供对应岗位候选人，面试通过后，提供现场服务，岗位及要求如下： 
	岗位
	基本要求
	数量

	项目经理
	1、 学历要求本科以上，至少5年以上IT服务台或桌面运维经验。
2、 熟练掌握各种计算机软硬件, 同时熟悉各种计算机接口设备及流动装置等
3、 有至少5年以上基于Window系统支持经验，及相关的熟练网络知识, 同时考获相关证书
4、 能独立完成工作
5、 有优异的排除故障调优能力
6、 具备强的沟通和问题处理能力
7、 能指导他人高效工作
8、 有带领4人以上团队的管理经验
9、 团队协作及沟通能力强，并可有效推动解决困难任务
10、 配合相关应急支持安排
	1位

	工程师
	1、 学历要求本科以上，至少3年以上IT服务台或桌面运维经验
2、 熟练掌握各种计算机软硬件, 同时熟悉各种计算机接口设备及流动装置等
3、 有至少2年以上基于Window系统支持经验，及相关的深度网络知识
4、 能独立完成工作
5、 有一定的排除故障调优能力
6、 具备较强的沟通和问题处理能力
7、 配合相关应急支持安排
	4位


说明：项目经理、工程师须经甲方面试，面试通过后正式进入项目组。乙方(服务供应商)需提供三年合同总价格，各岗位价格费用明细，面试不通过,人员补充不上和岗位空缺,会按缺失日数扣除岗位费用，直至人员补充完成。费用为季度性支付,需通过岗位出勤情况，验收和考核得出每季支付费用。为提高服务质量，服务人员需配合非办公和假日紧急支持安排。
（二）服务报告
1.《服务周报》：每周提供一份周运维简报，内容包含设备维护数据、工作任务执行、重大事项、待办事件跟进、下周工作计划。
2.《月度服务报告》：内容包含设备维护数据、耗材使用数据，总结分析月度服务统计等内容，并提出合理化的改进意见。
3.《季度服务报告》：总结分析每季度内设备运行情况、服务统计等内容，并提出合理化的改进意见。
4. 《半年度服务报告》：总结分析半年设备运行情况、服务统计等内容，并提出合理化改进建议，并向甲方进行正式半年的总结性汇报。
5.《年度服务报告》：总结分析全年设备运行情况、服务统计等内容，并提出合理化改进建议，并向甲方进行正式的总结性汇报。报告及全年服务记录装订成册后于每年合同结束前 10 天内提交。
[bookmark: _Toc116306312]工作机制要求
为保障服务质量，项目组相关工作机制如下：
[bookmark: _Toc29719]（一）出勤机制
投标方须为甲方提供工作日驻场运维服务，服务时间为工作日9:00-18:00
[bookmark: _Toc6539]（二）服务响应
在服务时间内提供实时响应、技术支持，工程师接到故障请求后，故障处理时间控制在20分钟内；重点部门有特殊的响应机制，要做到随叫随到。
（三）应急处理和应急支持安排
投标方应建立应急处理机制，当故障评估在2小时内无法解决时，需有应急方案，保障甲方业务不间断运行。为提高服务质量，服务人员需配合非办公和假日紧急支持安排。
（四）培训服务
根据甲方信息化建设要求，需为甲方员工提供电脑使用、安全防范、系统报障等操作性培训。
（五）巡检和资产管理服务
每天对会议设备巡检，测试和处理相关调试，确保会议顺利举行。
每天需要处理资产工作，按甲方安排执行处理，不能未得甲方允许下，自行处理资产工作，也需配合相关资产盘点工作。
（六）沟通管理
1.日常沟通：主要用于日常工作沟通，可以采用电话、微信、面对面交流，主要用于应急事件安排、工作任务下发、投诉反馈的等。
2.月度沟通会：每月度由项目经理组织一次工作汇报，参会方含招标方项目经理、工程师、及甲方相关人员，用于工作汇报、问题反馈、改善建议沟通等。
[bookmark: _Toc116306313]质量保障
为保障服务质量，就用户满意度、故障处理、响应时间、服务质量、主动性、人员流动等进行考核，经双方确认由中标人原因造成以下问题的，对此进行考核，考核方式为扣除季度合同款2%/项，按以下六项,每项不达标扣款2% 计算,从岗位出勤情况，验收和考核得出每季支付费用中扣除：
（一）用户满意度
甲方将每月对乙方服务人员进行满意度评分，考评得分分为三个等级：优、良、差,优为达标值, 连续2个月评价为差不达标。
	评估区间
	结论

	考核分≥80
	优

	70≤考核分<80
	良

	考核分<70
	差


说明：出现被认定为真实有效的服务投诉事件，扣10分/次
（二）处理故障
重大故障超过3小时仍无法恢复的（需更换调配配件除外）；在运维过程中，导致原正常状态出现重大故障，超过1小时无法恢复的；在运维过程中擅自新增、修改、删除、甲方的数据、结构、环境的；
（三）响应时间
未按照承诺的响应时间及应用恢复时间进行服务导致甲方造成损失的； 
（四）服务质量
在日常运维服务中，引起甲方三次重大投诉的；
（五）主动性
未按照服务要求完成运维的；未及时上报故障造成甲方损失的；拖延、不积极完成甲方交办的任务的；当月无故超过三次迟到、早退、旷工等；
（6） 人员流动
    项目服务人员季度流动率大于20%的。
[bookmark: _Toc116306314][bookmark: _GoBack]项目管理
根据本项目的特点和建设内容，组建一支技术经验丰富、人员相对稳定的项目团队提供服务，并确定项目经理、工程师等主要人员，列明每个人的角色、职责、资质以及相关经验。
项目经理负责本项目整体安排、协调工作，分析总体故障原因、汇总故障类型，规划工作计划、分析工作数据、收集数据及报表等，制定统一管理标准，积极与甲方沟通；
由甲方对服务人员进行资质、经验等审核，不符合要求的，甲方有权要求中标人及时更换。
不得随意调整更换服务人员，如确需更换，应以书面的形式提交申请，经甲方同意后，及时安排技术能力、资格条件相同或更高的技术人员，且更换比例不得超过总人数的30%，否则甲方有权提前终止合同。
参加项目的中标单位及项目团队成员应分别同甲方签订保密协议，严格遵守有关法律法规内部规章制度，不得擅自翻阅、复制、传播所接触的资料或数据。
[bookmark: _Toc116306315]培训与知识转移
在项目中，为确保项目的可持续性发展，降低不同阶段过渡过程的不确定性和可能的执行偏差，通过多种方式提供项目培训。
知识转移是将专家的特定能力转移到项目组的客户成员，并最终转移到客户整个组织。根据本次项目技术能力和专业度的要求，乙方安排有关办公桌面运维的工作要求、工作内容及流程等方面的培训，面向办公桌面运维的培训，目标是使相关人员能快速熟悉系统的功能特点，熟练掌握相关的功能操作及使用流程。
培训内容：办公桌面运维工作要求、流程及使用操作培训
培训要求：至少提供3场次的培训，不限参与人数，由乙方安排经验丰富的培训讲师在项目交付阶段前完成培训。
[bookmark: _Toc116306316]项目交付与成果物
为了确保项目实施的成功，在项目中的各级交付文件非常重要，乙方需要按照双方约定的格式提交项目相关文档。
在项目阶段交付物内容与要求（包含但不限于以下内容）：
· 项目实施方案；
· 项目实施手册；
· 服务周报
· 月度服务报告
· 季度服务报告
· 半年服务报告
· 年度服务报告
· 工作遗留项及关注事项；
· 工作时段内未处理完成的故障/请求工单；
· 技术问题处理记录；
· 其它有关本项目文件。
[bookmark: _Toc116306317]验收
本项目的验收标准为：乙方完成三年香港桌面运维服务项目工作，完成项目成果交付以及知识移交。
符合验收标准后，乙方须提前十四天用书面方式向甲方提出验收申请，由甲方组织项目验收小组对项目成果物进行验收，如验收通过，则由甲方出具最终验收证书。
如果双方对服务的质量、完成情况有意见分歧，甲方可委托权威机构对服务进行鉴定，此机构出具的鉴定证明即作为甲方向乙方提出修改、补齐、更换和索赔的有效证据。乙方除承担修改费用之外，还需承担重新鉴定费用。
上述各验收阶段均与付款直接相关，具体条款经甲乙双方商定后，体现在具体合同文本中。
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