成都市第五人民医院
传染病实时监控系统维保服务调研需求
1、 [bookmark: _GoBack]维护内容
1． 维护医院传染病实时监控平台的技术指导、解决产品故障问题和版本升级等服务工作。
2． 提供现场维护服务，根据医院提出的技术问题派遣技术人员到医院现场处解决问题的过程。提供应急服务，针对一些独特的、不可预知的、院方自身不能处理的突发事故，服务商提供上门服务。现场维护的技术问题包括：（1）由于许可软件产品故障导致的死机、数据错误；（2）由于环境原因导致的系统显示错误、数据错误、运行效率降低等问题。
3． 远程维护服务，根据医院提出的技术问题通过电话或互联网向医院提供问题解答和技术指导。医院可以通过email给服务商提供的固定邮箱发送电子邮件，与服务商联系解决软件安装、使用中遇到的问题，服务商须在2小时内答复，在 24小时内解决问题。 若遇升级信息、服务信息、市场活动等，服务商须第一时间告知医院。
4． 提供免费的软件升级服务，由于许可软件出现故障或服务商新增、优化功能而对许可软件进行更新换代。
5． 提供技术支持服务，服务商为了保障许可软件和系统正常运行，在服务时间内通过电话或互联网向医院提供的援助或技术指导。包括（1）澄清许可软件的功能和特点；（2）文档资料的澄清；（3）许可软件的操作指导；（4）通过电话或互联网确认、分析和改正错误。
6． 提供热线支持服务，服务商客户服务中心服务人员通过电话向医院提供技术问题解答。电话技术支持：7X24小时。
7． 提供咨询服务，为医院提供软件需求分析、优化，软件的整体和分期规划与设计，整体解决方案等专业咨询服务。
8． 培训服务 ，为医院提供专业的培训服务，协助我院提升自我维护和应用系统管理能力，实现系统的最大价值。
9． 实施服务 ，参照医院HIS系统的具体环境，提供有针对性的接口，实现简洁、高效的加载相关信息，达到供应商系统与医院HIS系统的高效集成。
10． 数据恢复服务，医院数据出现不可挽回损失时，服务商根据医院提供的备份数据，帮助医院进行数据恢复。
2、 响应时间及考核
11． 服务商在接到医院通过电话、信函、传真、电子邮件、网上提交等方式提出关于软件的服务请求后，应在2小时之内给予响应并提供服务。
12． 服务商在判断问题后，若需要上门则根据紧急程度安排上门，原则上不超过24小时到达现场，如果是许可软件自身问题，应在到达现场12小时内恢复系统正常运行。
13． 维保考评，提交年度维保总结，包含日常维护内容、应用培训、需求处理效果等，根据感染管理科及信息统计科共同考核，根据维保质量、响应时间、问题故障解决时间、需求完成进度、巡检等进行考核打分，支付维护费用。
3、 系统巡检要求
14． 服务器性能与存储空间检查；
15． 服务器系统错误日志；
16． 应用服务器运行状态检查，日志检查；
17． 数据库运行状态、数据库日志、表空间检查；
18． 备份计划执行情况检查；
19． 每年不少于2次例行巡检，提供巡检报告。
4、 保密要求
20． 在项目维护中的调试和系统运行过程中，供应商所获得的有关资料或信息，未经采购人同意，不得泄露给任何第三方。任何一方为本项目需要，向任何人透露有关资料或信息且认为是其秘密信息，应事先予以注明。
中标人应针对采购人的网络信息资料严格保密，否则将负法律责任。
