中山大学附属第一医院
门急诊输液系统运维（三年）项目需求清单
一、	项目名称：
中山大学附属第一医院门急诊输液系统运维（三年）项目

二、	服务需求：
（一）服务方式： 
提供多样的服务方式，包括但不限于如下服务方式：
1、远程网络在线支持
2、电话支持
3、网站支持
4、现场服务
项目过程中解决应用方遇到的实际问题，需提供不限于以上方式保证项目顺利进行。

（二）服务对象： 
主要针对中山大学附属第一医院门急诊输液系统运维（三年）项目。

（3） 需求内容： 
1、维保服务范围：
厂商承诺对目前已向医院实施的模块提供维护服务。在维保服务的有效期内，厂商对系统组件提供日常维护，排除系统运行过程中出现的重大疑难系统故障，保障我院系统的高可用性。
2、维保服务形式
(1)远程网络在线支持：
在计算机技术相关的领域产品运维中，远程支持是解决故障的第一步，在时效上远程支持将明显高于现场支持模式。基于统计数据表明，80%的故障属于软件故障，可以通过远程网络，集中厂商的所有技术知识，以在线支持的模式予以解决。
(2)电话支持
[bookmark: _Toc32642][bookmark: _Toc8214]电话支持是处理简单问题的最快速方法。根据分析可以了解到日常出现的大部分问题都是比较简单的问题，都可以通过简单的步骤实现问题的解决，减少损失。厂商提供热线电话支持，指导我院快速定位故障，解决故障。
(3)网站支持
在新通信技术维护模式中，通过在网站建立在线故障数据库将逐步替代传统的维护手册。厂商对于具有普遍意义的设备故障通过故障数据库确定故障解决方案。
[bookmark: _Hlk85400278](4)现场服务
在远程支持和电话支持都不能解决问题的情况下，厂商将派出工程师进行现场服务。
3、维保内容
	项目
	说明

	日常维护内容
	对软件系统进行使用和维护指导，维护软件日常应用，排除故障
对软件系统性能优化、系统安全提供建议
必要时可现场进行软件故障修复

	故障处理
	在处理故障时不能影响到设备的正常运行。

	故障处理原则
	故障处理以先恢复业务运行，再查找问题原因为原则。

	电话、E-mail支持服务
	设立7*24小时的热线电话(400-820-2060)。服务期内，提供不限时间、不限数量的服务电话支持或E-mail支持，帮助医院设备管理员迅速有效地解决问题。当设备出现故障时，院方可通过热线电话进行故障报修或技术咨询。承建厂商需保证2小时内即可得到请求响应，公司通过电话、E-mail给出解决方案。

	现场支持服务
	提供现场支持服务时，安排经验丰富的技术支持工程师赴现场分析故障原因，制定故障解决方案，并最终排除故障。

	应急服务措施
	维保服务方案中需包含应急服务措施：
当系统发生重大故障，进而导致系统不可用，且热线技术支持失效的时候，在接到院方通知的第一时间，派往技术工程师去现场及时进行维护。保证在重大故障发生时，协助院方尽量降低停机时间，减少业务的损失。


[bookmark: _Toc114751367]4、维保期限
[bookmark: _GoBack]本项目的维保期限为三年。
