医院HRP运营管理系统售后维保服务
技术要求
一、维保服务目标
技术维保服务的目标是保证医院综合运营管理所有子系统的稳定正常运行；保障医院综合运营管理系统相关的数据库高效、稳定、安全运行。
特别说明：合同中涉及到的软件系统是指攀枝花市中西医结合院在用的医院综合运营管理子系统及已投入使用的相关接口。
二、维保方式
专业技术人员维保方式包括但不仅限于电话、邮件、QQ、微信、远程、现场等，工作日5×8小时制，周末及节假日电话值班。
三、维保内容
（一）日常维保内容
包括在线应答、远程协助、技术支持、故障清查、错误修改、业务变更及新增业务需求的修改、软件维保、协助提高应用等服务，具体为：
1.所有医院在用的综合运营管理子系统及其应用性问题；
2.提供系统的日常维保，保障用户正常运行系统；
3.优化系统流程方面的运用，合理配置用户角色及权限管理建议；
4.提供医院职能及临床科室对系统数据提取技术支持；
5.提供系统功能的深化运用服务；
6.提供对不破坏系统整体性的个性化现场运维服务；
7.技术人员的培训，培训内容包括：相关软件的数据字典培训、业务培训等；
8.自定义报表处理，根据医院的管理要求，定义相关分析报表，在现有系统内完成报表制作，以满足医院的管理要求。
 （二）应急响应及机制
1.级别一：系统瘫痪---现有的系统瘫痪，或对医院的业务操作有重大影响。供应商必须在30分钟内指派专业工程师对问题进行响应，2小时内完成系统修复，特殊情况双方协商处理；
2.级别二：严重退化---现有系统性能令人无法接受，将对医院的业务操作产生消级的影响。供应商必须在50分钟内指派专业工程师对问题进行响应，4小时内完成系统修复。特殊情况双方协商处理；
3.级别三：性能的削弱---现有系统性能削弱，但医院业务操作仍可继续。供应商必须在1小时内指派专业工程师对问题进行响应，8小时内完成系统修复。特殊情况双方协商处理；
4.级别四：信息或援助---医院需要关于产品性能安装、配置方面的信息或援助。供应商必须在2小时内指派专业工程师对问题进行响应，12小时内完成系统修复。特殊情况双方协商处理；
（三）维保说明
1.维保医院综合运营管理所有子系统的正常运行，保障基础数据的准确；
2.对于系统使用问题和优化需求及时收集反馈并处理；
3.定期或不定期的对系统使用者进行培训指导；
4.在原有产品架构的基础上，根据业务部门需求，对错误数据、程序进行修复、优化；
5.提供人员现场巡检服务：供应商指派的维保服务技术人员6次/年，每次3个工作日以上的现场巡检服务，解决医院需求及问题，每次巡检服务必须提交《巡检服务报告确认单》并一式两份双方书面确认。
四、系统对接服务
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	序号
	功能模块
	技术参数及性能要求
	数量
	单位

	1
	HIS系统对接
	支持与医院HIS系统对接，提取系统里的相关统计数据，满足运营管理系统数据需求；
	1
	项目

	2
	医院绩效考核系统对接
	支持与医院绩效考核系统对接，满足运营管理系统数据需求；
	1
	项目

	3
	SPD系统对接
	支持与医院物流SPD系统对接，满足运营管理系统数据需求；
	1
	项目


    五、维保服务人员要求
1.供应商指派的进行维保服务的技术人员中必须拥有5年以上医院综合运营管理系统的实施或运维能力。技术人员变动前须与医院进行协商确认，获得医院认可方可变动。供应商须指定项目协调负责人，以便双方沟通协商；
2.维保服务技术人员的考核：医院对供应商的维保服务技术人员进行年度考核，考核情况反馈给供应商，供应商按本单位管理制度予以奖惩；
3.对医院认为不合格的技术人员，供应商须根据医院要求无条件进行人员更换，同时，未经医院许可，供应商不得随意更换技术人员。
