项目需求
	项目名称
	IT运维管理系统维保（三年）

	需求内容：

对IT运维管理系统软件进行维护服务，确保系统软件在业务科室的正常使用。

1）服务内容主要包括：

协助院方完成日常系统及应用的维护工作，保证系统的稳定正常运行；问题、故障的诊断与排除，系统配置和辅助应用系统部署与维护；

故障响应服务，提供现场或远程7*24小时服务，系统出现故障，应在2个小时内做出响应；保证2个工作日内安排人员到现场解决。

因第三方关联系统需要进行的配置修改或在使用过程对软件功能的优化需求及因业务规则变动而需要进行的软件调整等，应积极配合院方进行改进。凡未超过15个工作日的修改需求不得另行收费。

每3个月进行1次对系统优化和常规安全检查，如发现问题应在3天内进行整改。

2）具体内容包括：

一般例行维护

1. 应用软件系统维护

要求改正软件系统在使用过程中发现的隐含错误，扩充在使用过程中用户提出的新的功能及性能要求。

2. 应用软件系统故障处理

要求对应用软件进行日常维护和性能评估，并在系统出现故障时进行快速的故障处理。软件系统出现运行故障的情况下，完成软件故障的处理，保证系统运行。必要情况下，提供应急解决措施。

3. 应用软件系统性能的调整

能根据对系统性能评估，提供各应用软件性能优化方案，并进行实施、记录与跟踪。系统运行过程中，由于各种原因造成的系统运行效率下降等情况，应能进行性能调整服务，保证系统高效运行。若系统性能瓶颈主因是非软件原因造成（如硬件瓶颈）也提供相应的解决方案供客户参考。

4. 应用软件系统人员、权限等调整

应用户要求，对应用软件的人员、角色权限进行必要调整、增减和变更，确保各类人员分配合适权限。

5. 零星小功能增加和调整

随相关需求的调整，在不改变现有的软件架构和基本模块框架的原则上，作小规模的模块功能的修改和增加。

6. 应用软件系统免费升级服务

要求软件系统在维护期内，软件系统因修复BUG等调整，提供免费升级服务，并提供相应的实施、培训等配套服务内容。

7. 系统档案数据、文件整理

能针对系统运行中的档案数据和文件进行整理，保证系统档案数据的安全性和可靠性，同时还应对文件数据进行整理。

8. 服务期内安排两名具有丰富工作经验的工程师负责本项目系统运维事务，工程师服务内容与标准如下：

（1）工程师要遵守医院规章制度、岗位职责及职业规范的有关规定，配合院方做好软件维护工作。工作时间之外出现软件故障，如有需要，也需配合解决问题。

（2）如在软件维护工作中出现问题，无法解决的，工程师应及时将信息反馈到公司，争取在第一时间给解决。

（3）收集医院的需求，及时将需求反馈到公司并跟踪解决。

（4）工程师要遵守职业道德，保守医院机密，严禁不正当商业目的统方。

（5）工程师若不能胜任工作，或者违反医院规章制度，院方有权要求更换。

服务响应时限要求

根据问题的严重级别，首先通过电话和或网络帮助解决问题，如果不能远程解决将提供现场服务，不同的响应方式应在以下时限内解决相应级别的问题。

为了更好地为客户提供服务，将系统问题分为以下不同的严重级别：

紧急

系统完全瘫痪，导致医院整体流程中断。

主要指：服务器系统故障，数据不可访问等。

高

系统正常运行，不影响医院整体流程，但某些主要功能出现问题。

主要指：科室主要流程受到影响，严重影响科室工作。

中

系统正常运行，医院科室流程正常，某个某些功能出现问题。

低

系统正常运行，医院科室流程正常，某个小功能偶尔工作不正常。

响应时间：

根据问题的严重级别，首先通过电话和或网络帮助解决问题，如果不能远程解决将提供现场服务，不同的响应方式应在以下时限内解决相应级别的问题。

响应方式

紧急

高

中

低

电话

30分钟内

60分钟内

2小时内

24小时内

网络

30分钟内

60分钟内

8小时内

24小时内

现场（如果必要）

4小时内

24小时内

48小时内

72小时内

巡检要求

每3个月进行1次对系统优化和常规安全检查，如发现问题应在3天内进行整改。巡检情况应进行记录，包括巡检时间、巡检内容、存在的问题及整改情况，并形成巡检报告提交给医院存档。

违约责任

1、本合同生效后双方应严格依约履行义务，如果本合同任何一方违反本合同及有关法律法规的规定导致本合同未获履行和未获完全履行，违约方应承担由此产生的全部责任。

2、如乙方未能及时履行维保义务，每逾期一日应支付合同总价千分之一的违约金给甲方。

3、如乙方提供的货物品牌、规格、型号、数量等与本合同不符，甲方有权拒绝验收，如造成逾期由乙方负责。

4、因不可抗力造成的违约可以免责。
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