[bookmark: _GoBack]广元市中心医院无纸化病案管理系统维保服务项目建设需求
（一）服务期：1年。
（二）服务要求
1.在线服务:每周7*24小时通过即时通信工具(如 QO、微信、邮件等)为院方提供提交问题、查询问题、解决问题的服务。
2.电话服务:每周7*24小时通过电话为甲方解决问题的服务。
3.远程服务:每周7*24小时通过远程连接对甲方的系统进行远程调试并解决问题的服务。
4.现场服务:乙方如遇一般响应或远程技术支持不能解决问题，则要现场支持，4小时内到达用户现场，8个小时内完成故障排除。对于特别紧急的情况，在2小时内到现场，到达现场后4小时内解决问题(产生费用由服务商承担)。
5.应急支持：针对无纸化病案管理系统建立突发事故应急响应机制，确保出现故障时尽快恢复系统正常稳定运行。供应商安排负责维修系统正常运行时所产生的系统故障（不包括人为或非缺陷因素导致的故障）。
6.服务级别要求
（1）一级故障（重大）：系统完全不可用、核心业务中断（如病案归档、质控上报）、数据丢失或损坏的，响应时间≤15分钟，恢复业务≤4小时，彻底修复≤24小时；
（2）二级故障（严重）：部分功能不可用、性能严重下降、影响病案管理效率但不中断核心业务的，响应时间≤30分钟，修复时间≤8小时；
（3）三级故障（一般）：非关键功能异常、界面显示错误、操作不便等，不影响核心业务流程的，响应时间≤1小时，修复时间≤3个工作日；
（4）四级故障（咨询）：使用咨询、操作指导、配置调整等的，响应时间≤2小时，修复时间按需提供。
一级故障解决后须提供《故障分析报告》
（三）无纸化病案管理系统的维护
1.无纸化病案管理系统的日常使用支持、突发状况的处理、远程协助以及使用培训。
2.保证无纸化病案管理系统的正常运行。同时根据日常维护的数据和记录，提供用户整体建设规划和建议，更好的为用户的信息化发展提供有力的保障；同时系统的日常巡检及维护，出现故障须及时处理。
3.包括日常巡检、更新升级、问题记录、故障处置、灾难恢复、评估系统健康状况，解决使用过程中遇到的问题。
[bookmark: _Toc98318573]4.无纸化病案管理系统支撑运行环境的维护
（1）无纸化病案服务器的操作系统、运行支持软件的维护；
（2）无纸化病案数据库系统维护；
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（1）业务数据维护；
（2）业务数据备份；
（3）业务系统日常维护；
（4）软件更新服务；
（5）医院服务器硬件更新后的软件系统安装和数据迁移服务；
（6）随系统变更更新操作手册、维护手册、接口文档、部署手册等技术文档。
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软件的咨询服务、安装软件、指导使用软件、协助审核、无纸化病案管理系统功能升级、测试、配置、培训、维护等。
供应商安排负责维修系统正常运行时所产生的系统故障（不包括人为或非缺陷因素导致的故障）。
[bookmark: _Toc98318575]7.提供维护计划，并每季度提供一次巡检服务与业务系统健康状态检查与分析的巡检报告（包括但不限于故障分析报告、升级改造说明等），须加盖公章且需经我院信息科确认。
（四）考核标准
按付款周期进行考核，每次考核方式及考核标准见附件《考核标准》。
（五）专项服务要求
1.零星升级改造服务
提供报表调整、界面微调、简单校验、查询扩展、导出优化、角色调整、接口适配及政策更新等小范围功能优化，不含新增模块、流程重构、数据库重大变更等重大开发。
2.评审迎检专项支持
在等级医院评审、电子病历应用水平评级、智慧医院评级等关键节点，服务商须提供专项技术支持，包括但不限于：数据提取、指标核算、报表生成、现场答疑等。
