复旦大学附属肿瘤医院
样本库管理系统软件维保项目
1、 项目预算：10万元；
2、 技术要求：
2.1. 设备资产维护
此项服务为基本服务，帮助医院对涉及软件运行的现有的信息资产情况进行日常维护，更好的提供系统的运行维护服务。
1. 系统软件产品型号、版本和补丁等信息统计记录；
2. 网络结构、网络路由、网络IP地址统计记录。
2.2. 应用系统维护
此项服务主要针对运行的应用软件，进行日常维护，服务内容包括：
系统软件日常维护，巡检数据库、中间件维护，是否有异常数据增长、必要的过期数据备份后移除，系统的参数配置是否合理准确，服务器及存储的资源使用是否在合理范围；
数据库及应用备份是否正常；
维护范围为医院总院及东院组织库所购置的朗珈同创BioBank样本库管理系统软件；
应用软件日常维护，应用系统参数配置是否适当，使用是否流畅；
对运行中发现的软件缺陷进行修改，一般缺陷，医院提交后不超过10个工作日，影响业务运行的，不超过48小时；重大故障，24小时内解决；
对医院提出的变更需求，在合同规定的工作量范围内进行修改，并协助培训和上线支持。
2.3. 人员服务要求
1. 派1位员工负责样本库系统软件的运行，该位员工必须有公司正式用工合同（有正式社保证明），至少3年以上专业工作经验，在院工作时间同医院日常工作时间一致。
遵守医院的各项规章制度，严格按照医院相应的规章制度办事。
与医院运行维护体系其他部门和环节协同工作，密切配合，共同开展技术支持工作。
出现疑难技术、业务问题和重大紧急情况时，及时向医院项目负责人和公司项目经理报告。
每季度向医院项目负责人提交系统运行维护和巡检工作报告。
现场技术支持时要精神饱满，穿着得体，谈吐文明，举止庄重。接听电话时要文明礼貌，语言清晰明了，语气和善。
遵守保密原则。对医院的网络、主机、系统软件、应用软件等的密码、核心参数、业务数据等负有保密责任，未经医院书面同意不得随意复制和传播。公司及派驻人员和医院签署信息安全保密协议。
公司明确维护人员姓名及资历资质，未经医院方书面同意，不得改变维护人员。改变维护人员，必须在一个月前书面通知医院，经医院书面确认后，方可变更人员。
对发生重大差错或工作不负责任的维护人员，医院有权要求公司改派维护人员。公司在接到医院书面通知后，10个工作日内改派人员，改派人员需经医院面试同意。
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。
现场支持时出现暂时无法解决的故障或其他新的故障时，应告知医院并及时上报负责人，寻找其他解决途径。
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，必要时应向医院介绍故障出现的原因及预防方法和解决技巧。
2.4. [bookmark: _GoBack]非现场服务要求
1. 对于维护工程师无法解决的应用问题，公司应当调派研发人员，协助其解决问题。一般问题，10个工作日内解决，影响业务运行的48小时内解决。重大故障，24小时内解决。
应急响应，对于应用软件发生重大故障，或其它应用系统发生故障影响到维保系统时，公司必须派出资深技术人员2小时内现场排除或协助。
重大保障，对于医院重大机房、网络、服务器调整或搬迁，医院提前10个工作日书面通知公司，公司必须派出相关人员协助。
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