采购需求
为保障医院《启奥医院合理用血管理系统》平稳、安全、有效运行，并得到及时有效的技术支持和售后服务，拟采购输血管理系统维保服务。
（一）服务内容
	序号
	服务项目
	服务内容

	1
	故障处理
	协助医院及时解决软件系统使用过程中出现的各种问题。当远程不能解决时，在接到通知后2小时内需赶到现场，工作至直到故障解除，系统恢复正常服务为止。

	2
	版本升级

	如乙方发布新的版本或者系统补丁，应及时通知医院同步更新，确保医院在用的版本稳定可靠。

	3
	需求更新
	当院方提出合理的功能修改要求，若当前软件本身能够解决的（指的是新的需求已经包含在现有的功能模块中，或者是开发量较少的接口改造等），乙方将予以解决；因政策性文件需要配合修改才能满足要求的，乙方应配合院方进行修改。

	4
	性能优化

	院方使用人员反映操作变慢，性能降低时应及时处理。

	5
	定期巡检
	每季度进行一次巡检，包括服务器巡检、数据库巡检等，发现问题并及时排除。每季度巡检完成后需要向医院提交巡检报告，内容包含巡检范围、结果及巡检建议等。

	6
	备份恢复
	配合院方完成数据备份工作，定期进行数据恢复及数据验证。

	7
	等保测评
	配合医院进行等保测评工作。

	8
	技术指导
	帮助解答医院提出的与软件相关的各种业务和技术问题，包括技术咨询、指导和信息提供等。


（二）服务要求
（1）常规为远程协助：通过电话、电子邮件、传真或远程访问等方式进行故障处理、技术支持、咨询服务。
（2）必要时现场处理：远程协助不能解决的问题，安排技术人员到达现场进行处理和排除。
（3）对于任何运行维护任务，服务人员需严格填写维护记录单（格式自拟），并由院方签字确认（远程服务可事后补签）。
（4）指派经验丰富的运维工程师承担维护服务工作，人员相对固定，如有变动提前一周通知甲方。
（5）乙方提供服务电话，要求5×8小时保持畅通，并有应急电话和投诉电话。
（6）问题响应：影响业务工作的紧急问题响应时间应在30分钟以内，2小时内解决；一般问题响应时间应在2小时以内，8小时内不能通过远程协助解决的，应于第二天安排工程师到现场处理。
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