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[bookmark: _Toc109767864]设备详细分布位置
	九龙湖院区

	楼层
	具体位置
	数量
	使用年份

	门诊2楼
	自助服务区四台
	4
	使用6年

	门诊3楼
	靠B区妇产一台
	1
	使用6年

	门诊4楼
	靠B区内分泌一台
	1
	使用6年

	门诊4楼
	信息科
	1
	使用6年

	象山路院区
	

	门诊1楼
	大厅6台
	6
	使用6年

	门诊6楼
	口腔科1台
	1
	使用6年

	门诊3楼
	内科2台
	2
	使用6年

	门诊2楼
	儿科1台外科1台
	2
	使用6年

	发热门诊
	发热门诊1楼
	1
	使用6年

	发热门诊
	2楼
	1
	使用6年

	1号楼
	2至14层壁挂
	13
	使用6年

	2号楼
	1至5层壁挂
	5
	使用6年

	3号楼
	1至4层壁挂
	2
	使用6年

	青山路院区
	

	门诊1楼
	大厅1台
	1
	使用6年

	发热门诊
	1台
	1
	使用6年

	门诊2楼
	储藏室
	1
	使用6年

	住院部
	3至14层壁挂
	10
	使用6年

	红谷滩院区
	

	门诊1楼
	大厅1台
	1
	使用6年

	门诊2楼
	大厅1台
	1
	使用6年

	中山眼科
	

	门诊1楼
	大厅1台
	1
	使用6年

	门诊3楼
	大厅1台
	1
	使用6年




医院终端硬件方面维保服务要求
	模块名称
	维护条目
	处理办法介绍

	触摸显示器
	1.点击触摸屏没有反应。
	1.检查触摸屏驱动程序中选的串口和实际连接的串口是否一致，如不一致请更换串口；
2.如果灰尘较多也会影响触摸屏使用，可用柔软的抹布清除触摸屏表面上的灰尘。

	
	2.点击时光标不随点移动。
	退出终端软件，从操作系统中运行触摸屏校准程序，校准触摸屏。

	
	3.开机后屏幕没有显示，指示灯不亮。
	检查终端是否有电，液晶显示器的电源线是否接好。

	
	4.开机后黑屏，屏幕提示没有信号输入，背面指示灯亮红色，有操作系统启动的音乐。
	1.检查显示屏信号线是否接好，可重新连接或更换信号线。
2.如果是远程连接后黑屏，可工控机外接键盘，按ctrl+alt+F1进行切换；
3.更换到工控机下方vga口，但连接下方的vga口，显示屏的亮度会暗一些。

	
	5.可以正常开机启动，显示器模糊不清或者颜色不正常。
	检查数据线是否接好，重新连接或更换数据线，如果不行，需要更换触摸显示屏。

	
	6.清洁表面灰尘
	2月一次

	凭条打印机
	1.不能打印，打印机的绿灯常亮。
	1.检查打印机连接串口线与系统中的端口设置是否一致；
2.更换连接主机的串口，需更新配置文件；
3.更换数据线或更换打印机。

	
	2.不能打印，打印机的绿灯闪烁。
	1.检查串口线和电源线连接情况；
2.检查打印机主板各连接线是否正常连接；
3.更换数据线或更换打印机。

	
	3.不能打印，打印机的绿灯不亮。
	1.检查终端是否有电，检查打印机电源线是否连接正确；
2.更换电源线，或更换打印机。

	
	4.打印乱码或模糊不清。
	1.清洁打印头，或者更换打印机

	
	5.打印卡纸，凭条卡在打印头里。
	关掉打印机电源，按下绿色扳手打开打印头，将卡纸取出，抬起绿色扳手，打开打印机电源，重新上纸并沿切刀把纸撕齐。

	
	6.打印机绿灯常量，红色缺纸灯亮。
	打印机缺纸，关掉打印电源，按下绿色扳手打开打印头，将剩余的纸取出，抬起绿色扳手，打开打印机电源，重新装上新纸卷并沿切刀把纸撕齐。

	
	7.清理设备（清理纸屑、灰尘等）
	2次/月

	工控机
	1.开机没上电，没有自检音，指示灯不亮。
	检查插座是否有电；终端电源开关是否打开；检查工控机电源线是否连接好；检测电源箱或者电源模块是否有电。

	
	2.操作系统不能启动或开机后死机、报丢失文件。
	重装系统；或更换硬盘。

	
	3.开机后工控机找不到硬盘，电源灯亮。
	需要更换硬盘。

	
	4.开机后黑屏，屏幕背面指示灯不亮，有操作系统启动的音乐。
	检测工控机上显示屏电源电压是否是12V，如果电压不稳，将显示屏电源线连接到电源模块12V输出口上。

	读卡器等设备
	1.开机后设备没有电，电源指示灯或者工作指示灯不亮。
	检查终端是否有电，检查设备电源线是否连接正确，重新连接或者更换设备的电源线。

	
	2.不能初始化，或者用硬件测试程序“打开设备失败”、“设备初始化失败”。
	检查设备的数据线连接的串口是否正确，重新连接或者更换设备的数据线。

	
	3.设备有电，但不执行操作，比如读卡器不进卡或不读卡。
	1.检查数据线连接情况，按原厂要求清洁设备；
2.首先观察卡器内是否有异物，如果是诊疗卡、银行卡可以采取转动右侧滚轮的方式取出，如果是其它异物靠这种方式无法取出，可用曲别针等将异物取出；

	
	4.设备吞卡。
	给设备断电并重新上电，设备可将吞的卡片吐出，或者打开终端上盖，从卡器后端取出卡片。

	
	5.卡道和磁头的清洁，用蘸有酒精的清洁卡插入读卡器然后“前持卡和后持卡”，反复循环5 次再“前退卡”，这样就能将磁头和卡道内的污物清洁干净。
	2次/月

	激光打印机
	1.不能打印，打印机上横向指示灯左边第一个错误灯（感叹号）亮。
	请检查打印机内部成像套件、墨盒是否放置正确，前部盖门是否关好，再按右侧菱形按钮对打印机进行初始化。

	
	2.不能打印，打印机上横向指示灯左边第二个卡纸灯亮。
	取出墨盒、成像套件，或拉开进纸匣，查看是否有卡纸，取出卡纸后再按右侧菱形按钮对打印机进行初始化。

	
	3.不能打印，打印机上横向指示灯左边第三个指示灯亮。
	打印机缺纸，拉开进纸匣进行上纸。

	
	4.不能打印，打印机上横向指示灯左边第四个指示灯亮。
	碳粉不足，需要更换墨盒；或者成像部件需要更换，更换新耗材后，再按右侧菱形按钮对打印机进行初始化。

	
	5.不能打印，打印机上横向指示灯左边第五个指示灯一直闪烁，超过5分钟。
	打印机初始化不成功，请关闭打印机电源开关，检查打印机内部成像套件、墨盒是否放置正确，前部盖门是否关好，确认无误后重新打开电源开关。

	
	6.清理设备（清理纸屑、灰尘、墨粉等）
	2次/月

	终端软件无法启动
	软件启动界面上提示某个设备异常
	对应查看该设备的电源线、数据线连接是否正确，如果是打印机异常，可检查一下是否缺纸、卡纸等，也可尝试关闭主机，再关闭终端电源箱开关，放置十分钟再开机试试。

	
	如果软件启动很长时间，启动界面一直显示正在启动，但最终软件未起来退回操作系统的桌面。
	可以判断是未连上服务器，有可能是网络问题，也可能是网线连接不正常，请确认医院网络是否正常，终端与服务器是否正常连接。

	机壳
	清洁表面灰尘
	1次/季度

	软件开发要求
	及时解决日常使用时产生的BUG，对账，退费等保证自助软件平稳运行

	
	具备在现有系统上进行二次开发，升级能力

	异常订单处理
	及时处理自助终端产生的异常订单，及时配合财务进行调账

	账务处理
	及时核对账务，对异常账务进行处理


每周进行一次设备日常巡检。每月进行一次彻底完善的巡检，即各部件的使用性能检测。
具体巡检制度包括：
●根据设备使用状况和环境特点制定预防性维护方案，包括内容、方式和时间等。
●各硬件系统部件的定期保养。
●分析机器的错误记录,检查需要维护的模块。
●清洁印刷电路板,对包括电源,功能模块区域进行除尘；检查各校位置并清洁所有传感器和发光管。
●机器模块的润滑。
●对机械模块进行调校。
●更换故障或老化的部件、模块。
●操作使用环境的复核确认。
●软件系统的优化。
●每次巡检完后，为客户提供设备使用环境和日常维护的改善建议,提高设备使用寿命。
[bookmark: _Toc180037475]医院终端软件方面维保服务要求
包括但不限于以下几方面：
1、在自助终端软件方面，及时解决日常使用时产生的BUG，保证自助软件，管理平台平稳运行；
2、自助系统软件和管理平台根据医院要求进行流程优化时，需具备在现有系统上进行二次开发，升级能力（费用需根据定制内容评估工作量进行报价）；
3、及时处理自助终端产生的异常订单；及时与医院业务系统配合查找异常订单原因；
4、具备响应自助系统和管理平台响应各方政策调整产生的业务升级和流程优化的能力（费用需根据定制内容评估工作量进行报价）
5.对院方提出的政策性系统功能要求或接口，对自助服务系统进行接口开发或改造。
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应急处理流程图
流程说明：
1、系统出现故障，我公司接受故障，并确定为紧急情况。
2、启动应急预案。
3、紧急情况处理小组的领导（由用户和我公司人员共同组成）立刻调派我公司的资深专家和用户相关人员。首先尽最大可能收集事件相关信息，确定事件类别、事件来源，保护证据，以便缩短应急响应时间。
4、根据收集的信息，紧急情况处理小组立刻采取措施抑制事件的影响进一步扩大，限制潜在的损失与破坏。
5、根据实际情况，技术专家进行系统的恢复工作。
6、如果是应用软件故障，我公司保证2小时内解决问题，恢复故障系统。
7、如果项目组难以短时间内解决故障，及时申请公司技术支持中心派专家，必要时申请相关软件厂家的技术专家到现场协助排除故障。
8、在问题得到解决、系统恢复工作后，回顾并整理该事件的各种相关信息，尽可能地把所有情况记录到文档中，并完成《紧急事件处理结果报告》。
9、提交《紧急事件处理结果报告》。
10、应急行动结束。
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诊断故障并提交故障诊断报告
根据系统运行过程中出现的系统故障或其它异常情况，及时进行故障诊断，并提出故障诊断报告。故障诊断报告的主要内容包括：故障现场情况记录、故障的级别和紧急处理过程记录等。
制定系统维护和故障恢复的实施计划
根据提交的故障诊断报告，制定系统维护和故障恢复的实施计划。按照制定的计划实施系统维护工作。
管理、监督维护计划的实施
组成系统维护工程管理和监督工作组，全面负责管理和监督系统维护工作实施过程（应包含用户方与项目承包商双方）。并根据系统维护实施的各个阶段提交维护工作报告。
确认维护工作完成并提交维护报告
在系统维护工作完成后，由系统维护人员提交系统维护工作报告，由用户方项目组的技术人员对系统维护情况进行测试并予以确认。
提交成果
每月系统维护工作完成后，都应提交如下的报告、记录等文档等资料：
《故障诊断和系统维护工作报告》
说明：紧急情况下，以排除故障，满足用户需要为首要任务，可以进行紧急处理，但事后要补充相应文档与记录。
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在长期的用户服务过程中，形成了一套科学的维护计划管理制度，现将其提供如下。维护工作步骤：
· 诊断故障并提交故障诊断报告。
· 制定系统维护和故障恢复的实施计划。
· 管理、监督维护计划的实施。
· 确认维护工作完成并提交维护报告。
说明：紧急情况下，以排除故障，满足用户需要为首要任务，可以进行紧急处理，但事后要补充相应文档与记录。
各步骤工作内容如下所述。
诊断故障并提交故障诊断报告
根据系统运行过程中出现的系统故障或其它异常情况，及时进行故障诊断，并提出故障诊断报告。故障诊断报告的主要内容包括：故障现场情况记录、故障的级别和紧急处理过程记录等。
制定系统维护和故障恢复的实施计划
根据提交的故障诊断报告，制定系统维护和故障恢复的实施计划。按照制定的计划实施系统维护工作。
管理、监督维护计划的实施
组成系统维护工程管理和监督工作组，全面负责管理和监督系统维护工作实施过程（应包含用户方与项目承包商双方）。并根据系统维护实施的各个阶段提交维护工作报告
确认维护工作完成并提交维护报告
在系统维护工作完成后，由系统维护人员提交系统维护工作报告，由用户方项目组的技术人员对系统维护情况进行测试并予以确认。每次系统维护工作完成后，都应提交诊断记录等：
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