海南医科大学第二附属医院
手麻系统维保服务
需求书
一、项目需求
1.本项目报价应包括：维护期内系统的养护、检测、系统客户化需求改造、故障排除、数据库及软件服务巡检、技术支持、各系统接口对接等工作所需费用、税费等在内的全包费用。
2.成交报价人不得以任何方式转包或分包本项目。
3.本次采购的系统维护期限为一年，维护价格为实际中标价格。
二、采购清单
	序号
	名称
	数量
	项目预算
	备注

	1
	手麻系统维保服务
	1年
	[bookmark: _GoBack]15万元
	维护期限：从合同签订
之日起计算一年


三、项目基本要求
1.服务要求：
保障软件的正常运行，对软件中存在的缺陷进行优化，响应院方需求，确保软件的正常使用。
2.服务方式：
（1）远程电话支持：具有全国客服热线，提供7×24小时远程支持或软件技术问题解决与分发。
（2）远程技术支持服务：有条件进行远程，将通过远程工具第一时间解决故障问题，保证系统运行。
（3）现场服务：若远程维护无法解决故问题，投标人应派遣技术人员到使用现场解决问题，并对系统进行系统保障的服务。
3.联机服务：
（1）故障维护：配合院方解决系统运行过程中由于网络、服务器、计算机、操作系统等原因所产生的软件无法正常运行的情况，保障系统的正常运行，并在完成故障处理后出具产品维护报告，包含问题的原因、解决办法及建议。
（2）软件正确性维护：软件运行过程中新发现的软件错误，负责维护并及时改进，同时向院方提供软件维护说明。
（3）需求的更新：由于国家卫生主管部门政策变化导致本合同范围内的软件系统功能中的表单内容、格式需变更，和院方在实际工作中产生的需要系统更新的相关功能及各系统接口对接。
（4）用户培训：负责软件更改后造成软件操作变化的使用培训，培训对象为院方的医生、护士、技术工程师、业务科室的关键用户。同时向院方提供新功能使用说明。
（5）定时巡检：经院方许可，每季度至少进行一次定期现场巡检，除定期的巡检之外，根据实际情况提供重大的节假日（包括但不限于五一、十一、春节、元旦等）、会议等事件之前的健康检查工作，对院方应用软件的软硬件环境进行检查，发现影响系统稳定运行的隐患因素并及时排除。向院方出具系统巡检报告，内容包含巡检范围、结果及巡检建议。
（6）数据迁移、备份和恢复服务：如采购人需要，提供数据迁移、备份和恢复服务。
（7）系统建设建议：系统在运行过程中，不定期地向院方提供科室软件建设建议方案。
（8）投标人已知悉、理解并承诺遵守《海南医科大学第二附属医院信息科信息科对外委托服务管理制度》，投标人须按照制度要求配合甲方进行服务考核，包括但不限于定期完成数据库、软件服务巡检，并形成巡检报告，工作进度报告等。
（9）客户回应承诺：
在维护期内，如软件系统故障，需在接到通知后30分钟内予以响应，共同协商解决方案。若需要工程师前往现场，除约定到达时间外，一般要求在4小时到达院方指定现场。工程师在到达现场后，经现场调查后，除约定时间外，一般要求12小时内排除故障。如院方因需求修改要求工程师现场维护的，应在24小时内予以回应，给出具体解决方案和时间表，经院方批准后，遵照方案、时间表及本合同约定执行。
（10）文档管理：提供和完善相关服务工作文档（软件更新的内容说明和常见问题的解决方法说明）。
（11）维护期内所发生的一切费用包括系统技术支持、系统维护或升级、人员交通、差旅服务等全部费用均由中标人承担，采购人不再另行付费。
四、采购项目商务要求 
1. 服务地点：采购人（用户）所在地。  
2. 维护期限：自合同签订之日起一年。
3 付款方式： 
维护期满后，乙方向甲方书面提交验收申请，甲方对乙方维保服务进行评价，并根据评价结果支付项目金额。
维保服务评价结果为优秀，全额支付合同款；
维保评价结果为良好，支付85%合同款；
维保评价结果为合格，支付70%合同款；
维保评价结果为不合格，甲方有权拒付合同款。
4.投标人必须全部满足第三项项目基本要求内容。




