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第1章  运维保障内容

    针对医院航天院区大会议室、小会议室和小会议室拼接大屏等涉及到的各个子系统标准硬件、定制化业务软件和硬件系统进行统一的故障处理、迭代升级及日常运维保障服务。
第2章  响应时间要求
· 服务响应时间：
A、电话或远程响应：30分钟内。
B、现场响应：48小时内。
对引起运行问题的软件进行检查和分析，并纠正潜在的软件缺陷或Bug;为医院正常使用软件提供支持，如疑难解答，操作指导，系统恢复等。质保期内出现系统故障问题，接到通知后30分钟内电话或远程支持，解决问题；如远程不能解决的问题，供应商提供现场响应，安排工程师48小时内到医院现场解决问题；因人为因素导致的问题，供应商亦负责修复；
· 服务响应人员：
成都本地常备至少一名专业的技术服务人员支持，同时根据项目涉及的定制软硬件系统能随时协调调动原厂进行配合处理，包括涉及到的软硬件相关产品的维修服务。
第3章  运维服务需求规划
运维服务规划如下:
要求服务提供商有对口人员，为相应内容提供优质、高效的的售后及技术支持服务;
为本院提供合同期内7×24小时的技术支持服务；
1、在提供服务期间因为软硬件系统本身原因导致系统不可用，服务方全程跟踪，确保问题快速解决。
2、服务期内服务商负责对相应软件进行系统现有功能升级、版本更新迭代和必要的现场技术，其中涉及的（如部件费、人工费、差旅费等）由服务提供方自行承担。
3、要求同时提供远程技术支持/现场上门服务制度。
· 维保服务范围
1. 服务期间，要求服务商定期对我院本要求服务内容的设备及平台使用情况、运行情况、安全环境、潜在风险等问题进行定期巡检，并纠正潜在的软件缺陷或Bug;
2. 为医院正常使用软件提供支持，如疑难解答，操作指导，系统恢复等。
3. 服务期内出现系统故障问题，服务商在接到通知后30分钟内电话或远程支持，解决问题；如远程不能解决的问题，服务商提供现场响应，安排工程师48小时内到医院现场解决问题；本院在进行重要活动期间，服务商将根据活动要求提供服务工程师现场技术支持服务。
4.处理院方因业务流程调整或政府政策性要求的接口对接。
· 服务响应时间：
A、电话或远程响应：30分钟内。
B、现场响应：48小时内。
· 技术支持
服务期内，提供接口人售后服务热线，7x24小时电话技术支持，确保工作时间为医院提供技术支持咨询服务。并对不同等级的故障呼叫，给予不同的响应。通过故障在线检测的技术支撑，第一时间主动对维保涉及到的产品进行质量跟踪并定期对使用单位电话回访。
第4章  缺陷管理
缺陷管理是管理在系统运行中发现的错误的修改工作。发现的缺陷将被记录，而且修正过程需要被严格监控。
· 缺陷跟踪系统
为在系统运行过程中，能够即时提交缺陷，管理缺陷，分配、更新缺陷跟踪记录，必须建立缺陷跟踪机制。缺陷的管理包括：
· 缺陷发现
· 缺陷提交
· 缺陷分级
· 缺陷分配
· 解决缺陷
· 再测试 
· 缺陷修正发布和完成

第5章  其它维保涉及的支持
由于服务内容中涉及部分定制开发的系统，服务商应能协调经验丰富的高水平的开发人员，对在使用的系统在服务期内提供系统维护与技术支撑；
项目里定制软件运行支持方案将涵盖以下几个方面：
1. 技术支持：服务商能协调并提供24小时不间断的技术支持，确保定制的系统在运行过程中出现的任何技术问题都能够得到及时解决。
2. 维护和更新：服务商能协调和提供定期的维护和更新服务，以确系统持续的稳定性和安全性。
3. 培训和指导：服务商能提供全面日常使用培训和指导服务。


第 4 页 共 4 页

