序号1：医学影像管理系统（PACS）维护服务
维护内容：对医院现有的医学影像管理系统（PACS）进行维护服务。
主要的服务内容及要求：
1、服务内容：每周七天，每天二十四小时支持服务（7*24）。
2、投标人将系统问题分为以下不同的系统问题的严重级别：
	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，工作站软件出现频繁死机，严重影响科室工作。

	中
	系统正常运行，医院科室流程正常，某个工作站或某些功能出现问题。

	低
	系统正常运行，医院科室流程正常，某个工作站或某个小功能偶尔工作不正常。


3、响应时间：
在收到采购人拨打800电话后，将根据问题的严重级别，在以下相应的响应时间内首先通过电话或网络帮助客户解决问题，如果该问题不能远程解决,应提供现场服务。
	   响应方式
	紧急
	高
	中
	低

	电话
	60分钟内
	60分钟内
	2小时内
	24小时内

	网络
	60分钟内
	2小时内
	24小时内
	24小时内

	现场
	24小时内
	24小时内
	48小时内
	72小时内


4、投标人应及时向采购人提供针对软件系统的安全性更新通知（FMI）。 
5、投标人应为采购人提供在线支持、现场软件支持服务，预防性维护服务。
6、投标人提供在线支持(远程网络或电话支持):在采购人拨打投标人维修热线(800-8108188)后，投标人将由资深工程师为采购人提供电话支援或远程网络技术支持，解答疑问，协助采购人的工程师分析和修复故障；投标人将通过In-Site(远程遥控诊断系统)连接，协助采购人进行即时诊断、系统故障判断，制定维护方案，系统修复等工作。
7、投标人提供现场支持服务：投标人在接到采购人拨打维修热线报修电话后，将根据问题的严重级别，在相应的响应时间内首先通过电话或网络帮助客户解决问题，如果投标人认为该问题不能远程解决，投标人将提供相应的现场服务，即派遣原厂认证合格的专业工程师或原厂培训的特约维修队提供快速优质的现场服务。 
8、除了投标人按照采购人保修内容和保修服务级别提供现场服务外，投标人需为采购人提供每两个月一次的现场预防性维护服务。投标人在提供现场预防性维护之前一周，通知采购人，和采购人约定一个合适的时间到场地进行。具体工作描述如下：
8.1 确保PACS服务器所有服务运行正常
8.2 确保RIS服务器所有服务运行正常
8.3 确保PACS/RIS客户端工作正常
8.4 确保PACS服务器各分区已用空间在95%以下
8.5 确保RIS服务器各分区已用空间在95%以下
8.6 确保PACS服务器数据库备份正常，日志文件不超过10G
8.7 确保RIS服务器数据库备份正常
8.8 确保RIS服务器主备机之间的数据同步正常
8.9 检查PACS服务器的Pending队列，确保传输正常
8.10 查看PACS服务器的Error日志，及时处理可能出现的故障情况
8.11 查看RIS服务器AppLog日志，及时处理可能出现的故障情况
9、按照第2 条的规定，负责为采购人连接影像设备。
10、维护期内，投标人有义务确保合同范围规定内的系统软件正常运行。
11、维护期内，投标人负责维护原有的与投标人业务相关的集成服务（不包含新的集成需求）。
12、若采购人要求，投标人可根据采购人的业务发展，提供系统升级和扩容方案，以保证采购人的系统能保证满足发展需求。
13、双方将在合同生效之日起两周内完成远程连接测试和启用工作。采购人协助投标人保持网络的联通性，以保证投标人在需要时可随时使用。投标人应负责接入系统的宽带设施发生的费用，包括设备费、安装费以及支付给电信部门的服务费。
14、投标人每年提供一次采购人系统管理员培训的机会。

序号2 ：大数据平台、医技预约平台、RIS等信息系统维保服务

大数据平台服务内容：
1、日常故障处理。

2、由于软件引起的一般信息系统故障处理。

3、应用程序bug的处理。

4、应用程序的升级（不含系统整体升级）。

5、系统重新安装：更换服务器等需重新安装信息系统软件。

6、软件问题修改：信息系统软件潜在问题修改。应用软件运行中出现的其他问题甲方均可要求乙方进行远程或现场的支持维护。

7、软件适应性修改：在软件功能需求不改变原有工作和管理流程的情况下，对软件进行小范围修改。

8、应用软件的日常数据检查维护及各系统接口维护。

9、技术支持：软件服务方对医院制定日常维护人员进行技术支持及培训，以保证医院人员能对信息系统进行日常简单维护。并对后续新增软件与现有软件之间的顺利衔接和交互提供技术支持和建议。

10、定期检查数据库维护计划以及磁盘空间大小。

11、定期检查维护客户端工作站软硬件是否正常运行。

12两名资深服务工程师（在中标人工作满一年以上）每周五天以上（至少五天）驻场维护。

13、系统监控：监控HANA系统运行状况，包括系统性能情况，CPU、内存等资源利用情况，用户使用及操作情况，系统错误及漏洞情况。

14、数据库管理及备份：监控数据库运行情况，空间使用情况。进行性能调优，健康检查及统计更新等。制订并执行数据库备份策略。

15、传输管理：传输系统是HANA系统对应用开发及错误修正等工作进行控制的一套完善管理机制。传输管理包括根据系统构架配置维护系统传输路由，进行系统间传输及处理传输中出现的各种问题。

16、权限管理：HANA系统使用了面向对象(Object Oriented)的权限管理概念及基于用户角色授权的机制，可以实现复杂的权限控制要求，权限管理就是给不同用户设计和配置不同的使用权限。

17、性能调优：根据HANA系统使用情况，跟踪查找系统性能的瓶颈，通过参数调整、程序优化、bug修正、数据库调优等手段提高系统响应速度。

18、故障处理：处理HANA系统在运行过程中出现的各种问题，比如系统宕机、报错等等，从软件组件分析故障原因并进行处理，保证系统正常运行。

19建立巡检制度每月按照不同等级进行巡检并形成巡检报告备档。巡检内容如下：

20、服务器状态巡检：CPU使用情况。内存使用情况。存储运行状况。备份服务器。平台数据库系统日志。资源利用率检查。HA状态检查。租户运行情况

21、备份机制巡检：全量、增量手工备份是否正常。服务器存储空间是否够用。数据库日志文件是否正常。维护计划运行是否执行。服务器存储空间是否够用。数据库日志文件是否正常。维护计划运行是否执行。NAS备份磁盘是否正常

22、DS抽取巡检：Data Service软件情况。Data Services前端Web界面。Data Services增量服务。job编辑程序

23、数据验证巡检：增量服务是否运行正常。存量数据状况。增量数据状况。各租户数据状况。预约平台后台服务软件运行情况。上传数据服务是否正常

24、备份制度，数据湖（HDP）&标准的数据中心（HDR）以及后期其他所需要的数据库内容进行备份。

25、增量自动备份（按天备份）备份按照T+1进行增量设置，全量按照T+7方式进行备份到NAS存储里以备后期还原，如每周日全备，周1,2,3,4,5,6增量。备份存储数据每月为一周期（Week*4），周期之前备份数据进行释放。

26、数据备份的验证测试（每月一次）完整备份数据恢复验证、增量备份数据恢复验证、增量数据核查一周一次，运行相应语句。

27、全年内电话7天24小时响应，非紧急7天8小时/周服务响应，远程保证5天*8小时/周全年的服务响应。班外时间（含节假日）出现故障，维护工程师应在2小时内到达现场进行处理。紧急情况时1个小时内到达现场，非紧急时工作时间与医院同步。

医技预约平台、RIS等信息系统维保服务内容：

1、日常故障处理。

2、由于软件引起的一般信息系统故障处理。

3、子签章无法登录或打印无法显示故障处理。

4、电子申请单提取故障处理。

5、应用程序bug的处理。

6、应用程序的升级（不含系统整体升级）。

7、应用程序使用指导。

8、图像采集故障处理。

9、RIS/EIS叫号故障处理。

10、脚踏开关、视频线、采集卡故障处理。

11、定期检查服务器后台数据库、报告发布程序以及HL7消息、worklist模块是否运行正常。

12、定期检查数据库维护计划以及磁盘空间大小。

13、定期检查维护客户端工作站软硬件是否正常运行。

14、服务响应时间：全年内电话7天24小时响应，非紧急7天8小时/周服务响应，远程保证5天*8小时/周全年的服务响应。班外时间（含节假日）出现故障，本地驻场维护工程师应在1小时内到达现场进行处理。紧急情况时半个小时内到达现场。

15、系统重新安装：更换服务器等需重新安装信息系统软件。

16、软件问题修改：信息系统软件潜在问题修改。应用软件运行中出现的其他问题甲方均可要求乙方进行远程或现场的支持维护。

17、软件适应性修改：在软件功能需求不改变原有工作和管理流程的情况下，对软件进行小范围修改。

18、定期巡检：服务人员定期（每季度）上门对信息系统及网络服务器运行情况进行检测、分析；了解使用科室运行情况；提交书面检测报告，如检测出异常情况或隐患应及时向医院提交书面意见和建议。应用数据修复：因某种原因导致系统应用数据毁坏全部或部分，在网络服务提供正常的数据库恢复后仍然缺少的部分数据，由软件服务方提供一种方案和相应的技术支持手段恢复全部或部分数据。

19、技术支持：软件服务方对医院制定日常维护人员进行技术支持及培训，以保证医院人员能对信息系统进行日常简单维护。并对后续新增软件与现有软件之间的顺利衔接和交互提供技术支持和建议。

20、两名资深服务工程师（在中标人工作满一年以上）每周五天以上（至少五天）驻场维护。

21、针对医院系统的运行情况提供性能优化和数据迁移整体解决方案，每年至少两次高级工程师到现场巡检。

22、应用软件的日常数据检查维护及各系统接口维护。

23、每次软件升级前，必须与甲方相关方沟通升级方案，得到同意后方可进行，并按升级报告要求履行升级的具体职责，完成升级，系统稳定并且得到同意后方可撤离。

24.电话服务质量跟踪：每周核对服务单，跟踪服务情况，每月提交服务跟踪报告。

25、将院方需求分为：简单、中等难度、复杂、紧急四个级别。需求修改时间安排需经采购人确认；紧急问题应立刻进行修改，在最短时间内提供升级包。

序号3 血透信息管理系统、CKD及腹膜透析管理系统维护服务

    1、全年内电话7天*24小时响应，非紧急7天*8小时/周服务响应，远程保证5天*8小时/周全年的服务响应。班外时间（含节假日）出现故障，需要现场解决的，本地维护工程师应在2小时内到达现场进行处理。紧急情况时1个小时内到达现场，非紧急时工作时间与医院同步。
2、应用软件的日常数据检查维护及各系统接口维护。
   3、应用软件的报表维护，包括科室查询统计报表等采购人院内报表维护。
   4、服务器系统日常维护服务，对服务器LOG日志进行检查，对系统进行优化；
   5、系统突发事件的诊断、排查；
   6、科室工作需要提出的个性化需求、新增软件功能的开发修改及完善；
   7、数据库维护，优化数据库，提高系统运行速度，对于数据库参数方面的优化工作，可提出建议和要求，并辅助数据库厂商或者运维上进行数据库性能优化；
   8、由操作人员使用不当引起的系统故障处理。
   9、应用软件维护分模块实施，以保证系统正常运转。
   10、对应用软件运行中出现的其他问题进行远程或现场的支持维护。
11、将院方需求分为：简单、中等难度、复杂、紧急四个级别。需求修改时间安排需经采购人确认；紧急问题应立刻进行修改，在最短时间内提供升级包。
    12、应用数据修复：因某种原因导致系统应用数据毁坏全部或部分，在网络服务提供正常的数据库恢复后仍然缺少的部分数据，由软件服务方提供一种方案和相应的技术支持手段恢复全部或部分数据。
   13、技术支持：软件服务方对医院日常维护人员（如该项目系统管理员、操作员等）进行技术支持及培训，以保证医院人员能对信息系统进行日常简单维护.并对后续新增软件与现有软件之间的顺利衔接和交互提供技术支持和建议。
    14、定期巡检：服务人员定期（每季度）对信息系统及网络服务器运行情况进行检测、分析；了解使用科室运行情况；如检测出异常情况或隐患应及时向医院提交书面意见和建议。
