1. 项目名称及总体要求
统一就诊服务互联网医院及住院无人值守年度维保
2.服务/运维对象及地点
两院区
[bookmark: _GoBack]3.周期：一年
4.服务及维护清单
	序号
	一级
	二级
	描述/型号
	数量
	指标重要性

	1
	统一就诊服务
	
	
	1
	

	2
	互联网医院
	
	
	1
	

	3
	住院无人值守
	
	
	1
	


1. 日常服务/维护内容
4.1、负责应用软件的运维，每季度巡检信息系统，并对现有系统运行状态进行评估。 
4.2、负责应用软件相关操作系统、数据库管理系统的定期维护工作；定期针对信息系统数据库执行异地备份任务（包括但不限于完全备份、日志备份）；从本项目应用软件角度针对相关操作系统、数据库执行优化操作，包括但不限于存储空间维护、索引维护、日志维护；对现有操作系统、数据库运行状态进行评估。 
4.3、本项目维保期内，在信息系统发生故障并影响院方业务时，由院方判定紧急程度，针对紧急程度高的故障事件，供应商需支持工程师及时对系统进行维护保障服务。现场工程师无法解决的，院方负责提供远程操作工具，供应商应立即响应和安排拥有相应技术能力的工程师使用院方提供之远程操作工具进行紧急故障排除工作。
4.4、本项目维保期内，若出现系统故障，必须全天候（7×24 小时）确保由熟悉相关信息系统，且拥有相应技术能力的工程师在院方限定时间内提供排障服务。 
4.5、本项目维保期内，如供应商提供的系统版本升级或修改，需提供本项目服务范围内的信息系统的更新服务。供应商应事先提供升级计划和回退方案，在经过院方信息中心认可并确定具体实施时间后，通过现场或远程实施方式，为院方进行软件系统的更新。
4.6、在技术服务过程中，供应商应做好院方系统数据的备份工作。 
4.7、本项目技术服务期内，供应商应承担本项目服务范围内的信息系统软件（即：供应商提供的系统）技术服务内容（包括但不限于开发、实施、测试、运维）。
6.功能完善及扩展性服务/维护
合同内的功能完善。
7. 服务/维护要求及方式
[bookmark: _Toc134714152][bookmark: _Toc143527306]7.1、售后服务响应时间
售后服务响应时间将小于1小时。
[bookmark: _Toc143527307][bookmark: _Toc134714153]7.2、保修期内售后服务时间
供应商需提供多种形式、不同级别，覆盖7*24小时的维护服务。需提供1年7*24小时免费服务，医院工作日白天故障响应时间小于1小时，24小时内修复。免费期内对系统优化和常规安全检查。
[bookmark: _Toc134714154][bookmark: _Toc143527308]7.3、售后服务形式
供应商需提供多种形式、不同级别，覆盖7*24小时的维护服务。售后服务提供形式包括：
7.3.1、电话咨询，免费提供每周7天/每天 24小时不间断的电话支持服务，解答院方在系统使用、维护过程中遇到的问题，及时提出解决问题的建议和操作方法。
7.3.2、远程在线诊断和故障排除，对于电话咨询无法解决的问题，经院方授权远程登录到院方网络系统进行免费的故障诊断和故障排除。
7.3.3、如出现重大技术问题处理，对重大的技术问题，供应商需协调组织技术专家小组进行会诊，以确保系统的正常运行。
[bookmark: _Toc503803598][bookmark: _Toc143527309][bookmark: _Toc125920768][bookmark: _Ref125896134]7.4、技术运行保障
[bookmark: _Toc503803599][bookmark: _Toc125920769]7.4.1、技术支持与售后服务政策
系统维护与技术支持将由供应商承担。院方在系统中的所有问题均可提出，由供应商统一协调，在售后服务期限内提供免费技术支持服务。其中第三方软件技术支持与售后服务由原厂商提供。
[bookmark: _Toc503803600]7.4.2、技术后援支持
供应商应结合院方的实际需求，以优惠价格提供高质量的技术后援支持。包括：
（1）咨询：系统服务期内，向院方或院方指定的承建商提供各种与产品相关的免费技术咨询服务（包括热线服务），包括热线电话，电子邮件（7×24），传真等方式。最迟在4小时以内做出反应、48小时内提出解决方案。
（2）软件迁移与二次安装： 主要针对硬件环境变更或其他原因需要重新安装、软件迁移时，可在异地通过电话或电子邮件等其他方式配合院方完成所供应软件的二次安装；也可以经双方协商后，达成共识，由供应商派出技术项目经理作现场技术指导安装或直接安装。
（3）软件升级：在服务期内，免费提供版本升级、产品换代更新。服务期满后，提供对相关软件升级提醒服务，协助制订升级计划，提供关于新版本改进性能的培训，远程或现场指导软件升级。
（4）状态报告和故障预测：在保修期内，在征得院方同意的条件下，供应商定期通过远程方式监测用户系统的运行状况，或现场对系统进行检查，对应用系统现状做出评估，预测可能出现的故障，并提出预防策略以及提高系统软件性能的优化建议。
（5）优化系统：在实际运行时，供应商应根据业务运行情况、网络情况继续对应用软件平台的系统参数提供优化建议，确保系统随着业务的发展能够持续、稳定、高效地运行。
（6）扩容与改造建议： 当院方软件功能扩充或网络性能、应用系统性能下降时，供应商应主动或根据院方要求，分析系统现状或故障情况，在深入了解用户目前及未来几年内的需求后，对网络扩容和改造、应用系统平台建设、应用系统改造提出合理化建议，并及时提供实施方案。
[bookmark: _Toc503803601]7.5、技术后援支持方式
远程支持——采用电话指导或远程登录、电子邮件等方式提供技术支持。 现场技术服务——当远程支持无法解决用户问题时，指派技术人员、协调厂商提供现场技术服务。
定期跟踪——应用系统安装、验收完毕后，随时定期通过电话跟踪使用情况，及时了解存在的问题，并随时给予解决。必要时，需派遣技术人员到现场解决存在的问题。定期派遣技术人员现场回访，了解应用系统的运行情况，听取意见和建议，解决存在的问题。
[bookmark: _Toc503803602]7.6、保修及系统维护服务
在系统安装调试完毕并通过最终验收后，即进入系统的维护期。从这个阶段开始，应根据院方的需要，提供远程维护（采用电话指导或远程登录）和现场故障抢修两种技术支援方式。
[bookmark: _Toc125920770][bookmark: _Toc503803603]7.7、紧急事件响应
[bookmark: _Toc503803604]7.7.1、故障等级
故障等级按1~4级划分，其中1级最高，4级最低。
一级故障，指严重故障，导致医院现场交易（扫码付、当面付）无法进行的故障；
二级故障，指重要故障，导致医院服务窗无法正常使用的故障；
三级故障，指轻微故障，对医院或用户有影响，但交易和服务功能能正常提供（例如页面偶尔有报错，但点击取消后仍能继续操作等）；
四级故障，指用户体验故障，如页面缺少用户引导，或操作不符合用户习惯等，此类故障一般由运营人员收集后上报。
[bookmark: _Toc503803605]7.7.2、处理机制
一级故障处理机制
A 远程登陆可用的情况下首先登陆排除故障，采用服务重启或重新部署的方式使服务恢复（注意处理前应报备院方了解及同意）；
B远程登陆不可用的情况下应立即到服务器所在位置进行处理；
C若于夜间或节假日医院不开诊的情况下，应联系医院方面了解情况并约定处理时间，并在医院开诊前（如第二天早上开始挂号前）完成处置；
D 若项目实施技术人员无法自行处理的，需通知相应负责人；
E服务恢复后应将服务日志及故障情况发相应开发人员做后续故障分析和程序调整，以避免同样问题再度出现；
F 同样问题出现三次以上的，应将情况及时通报并沟通解决方案；
二级故障处理机制
A 远程登陆可用的情况下登陆排除故障，采用服务重启或重新部署的方式使服务恢复（注意处理前应报备院方了解及同意）；
B远程登陆不可用的情况下应到服务器所在位置进行处理；
C若于夜间或节假日医院不开诊的情况下，应联系医院方面了解情况并约定处理时间，并尽量争取在医院开诊前（如第二天早上开始挂号前）完成处置；
D若项目实施技术人员无法自行处理的，应通知相应负责人；
E服务恢复后应将服务日志及故障情况发相应开发人员做后续故障分析和程序调整，以避免同样问题再度出现；
F同样问题出现三次以上的，其故障级别上升到1级故障，应将情况及时通报，并提供解决方案；
对于三级故障
A 技术实施人员定期收集和整理这些故障，并通知相关负责人，确定解决优先级，将高优先级（甚至一部分中优先级）故障列入版本更新清单，每周或最迟不长于每两周更新解决；
B 若项目实施技术人员无法自行处理的，应通知相关负责人；
C服务恢复后应将服务日志及故障情况发相应开发人员做后续故障分析和程序调整，以避免同样问题再度出现；
D 所有问题清单以及解决时间表应通知到医院相关人员。
对于四级故障处理机制
A 项目实施技术人员、运营人员等项目相关人员应定期汇总所了解到的各种可用性问题，确定问题的等级；
B 根据该清单及规划，确定具体的修改方案及时间表，并通知相关部门；
C 个别反响比较大、影响面比较广的问题，应在下一个迭代版本中予以处理。
通知及告知
A 发生故障后，首先应通知负责人员及医院院方相关人员，使之了解发生什么问题、对医院有什么影响、医院该如何应对等等；
B需要技术人员和产品人员介入时还应通知相应负责人；
C 故障排除后，及时通知相关人员、院方相关人员、负责人。
8.投入人员：驻场1人。
9. 服务/运维价格是否一次谈判三年有效，☑是  □否
10.其他要求
