
医院信息系统维保
服务范围：HIS、电子病历(EMR)、移动护理系统的维保服务
	序号 
	服务内容 
	具体内容 

	1
	医院信息系统 维保范围
	1.1 医院信息系统包括 HIS、电子病历、移动护理软件系统与各系统间接口进行升级和优化，确保系统软件在业务科室的正常使用

	2
	工作文档
	2.1 提供和完善信息系统的服务工作文档（软件升级的内容说明和 常见问题的解决方法说明）

	3
	一般例行维护
	3.1 现有功能或数据流转的调整或指导调整，如较复杂的系统参数、 本地参数调整；
3.2 业务流程的调整：这些业务流程的调整由参数调整完成不了，但该调整不会引起系统功能结构及数据结构的变化；
3.3 原有功能的完善：包括操作界面方便、快捷、实用等的调整；
3.4 原有报表格式、统计条件、统计口径、数据来源的调整；
3.5 根据招标人需求,制作相应报表和电子病历模版，或对已有的 报表和电子病历模板功能的完善，或者临时查询数据；
3.6 为提高系统运行的稳定性、提高运行效率需要的软件性能修改 完善；
3.7 数据字典维护：如一些需要通过后台维护数据库才可实现的字 典；
3.8 系统定义的参数调整：包括各子系统的运行参数、业务流程参数、运行模式参数等的调整；
3.9 由于系统所运行的环境变化，从而软件系统也需变化的调整；
3.10 由于招标人实际情况的变化，而需要软件做的修改：如门诊 处方单的纸张长、宽有变化，则需要调整软件以便适应该纸张；
3.11 由于投标人不断增长的数据量的原因导致系统性能问题，投标人负责提供并实施系统运行性能优化、包括软件程序调优。
3.12 定期清理、维护系统，保证系统正常运行；
3.13 业务科室提交的新需求，包括程序 bug，均由信息科工程师和 运维工程师进行需求分析，解决方案论证通过后，由信息中心工程 师登陆智业 OA 客服平台登记，进行需求统一管理；
3.14 根据招标方提的需求修改的程序相应的测试和发布；

	4
	系统故障服务
	4.1 程序潜在错误的改正；
4.2 系统 BUG 修复；
4.3 由于程序修改或增加功能,应用的实现所引起错误的改正；
4.4 数据错误：用户使用系统过程中，由于错误操作而引起的、但 通过系统无法挽回的，并且又必须修正的数据，由当事人提出申请， 并经过相关人员批准后，将错误数据纠正；
4.5 解决招标人在使用系统过程中发现的问题；
4.6 配合医院进行系统相关硬件的维护与故障排除，维持系统的正常运行；
4.7 操作失误，数据错误等引发的问题，可电话或远程由工程师直接处理，并按信息中心要求记录备案；

	5
	软件需求修改 时限要求 
	5.1 招标人提出的急需软件修正需求，2小时内响应，3日内解决；
5.2 招标人提出的一般性的软件修正需求、HIS及EMR 与其它系统的挂接应在 2 小时内响应，7 个日内解决；
5.3 招标人提出新增系统接口需求，在双方商量好价格后，投标人应在双方约定的时间内，及时完成；
5.4 软件修改完成必须严格测试方可试用，由于软件 BUG 造成招标人经济等损失，投标人必须承担相应的赔偿等责任。

	6
	培训
	6.1 负责信息系统的培训与指导；
6.2 提供科室使用人员操作培训；
6.3 对医院信息中心系统维护人员进行系统故障处理培训，常规问 题解决培训，使维护人员在遇到系统故障时能第一时间解决；
6.4 现有 HIS 及 EMR 系统发展及新产品介绍；

	7
	现场维修服务
	7.1 投标人工程师在接到故障通知后，30 分钟响应，在 2 小时内到 达现场解决问题；

	8
	电话技术支持 
	8.1 提供 7*24 小时远程电话技术支持，365 天服务，服务时间 24小时，用户通过技术服务热线获得技术支持响应；

	9
	远程技术支持 
	9.1 提供 7*24 小时远程维护，365 天服务，医院需能够提供远程 协助；

	10
	维保服务工程 师要求
	10.1投标人售后服务的软件工程师必须具备为招标人目前在用的医院信息系统（含HIS、电子病历(EMR)、移动护理系统）进行软件维护的能力与经验，要求运维人员需要工作经验丰 富，可以及时处理应用中各种问题。
10.2投标人到招标人现场服务的工程师必须保证自带的笔记本电 脑安全，没有携带病毒、木马等破坏性程序,由招标人工程师确认 安全后才可接入网络，投标人工程师必须遵守招标人数据保密协 定，并且承担由于投标人工程师本身原因造成数据泄露及网络安全 事件的一切责任。



技术服务要求
实施要求
1、中标人应负责将本项目在投标人单位内部开发、测试合格后，再到招标方提供的设备上，经检验后进行安装调试，直至验收合格。
2、中标人必须确保在整个项目过程中遵守国家及行业相关法规、标准和规范。
3、中标人必须在对整个项目过程进行科学、有效的项目管理
4、投标人在投标文件中，应针对项目制定合理的实施步骤，包含需求调研、客户化改造、测试、数据准备、培训考核等
5、投标人在投标文件中应提供切实可行的实施工作进度保障方案及控制措施，以确保项目质量和进度。
6、投标人应在投标文件中明确承诺保证项目建设团队的主要人员的稳定性。中标人不得在未经招标人同意的情况下更换项目经理。
7、如在项目实施过程中需要调整内容、进度等，需经双方共同同意，按合同变更程序办理。
培训要求
中标人必须根据系统软件的功能和特点，充分考虑到系统使用人员的实际水平，提出详细的系统培训方案。目标是通过系统培训以达到系统管理人员能够具备独立管理中标人所提供的系统软件和日常的维护处理能力，各级业务人员能够熟练使用系统软件，确保应用系统能够真正的用起来。
1、中标人必须针对本系统软件及采用的相关技术等提出全面培训计划和培训方案并征得采购人同意后实施，培训服务工作须满足招标文件要求。
2、培训对象应分为普通业务操作员、系统管理员，中标人必须针对不同的对象制定不同的培训计划，并分别培训。
3、中标人应保证提供有经验的教员，使采购方相关人员在培训后能够独立地对系统进行管理、维护，而不需中标人的人员在场指导。
4、培训内容包括应用软件操作、操作系统、后台数据库管理等培训。
5、中标人必须为所有被培训人员进行现场培训。
6、业务系统操作培训工作应在系统安装之前结束。
7、与培训相关的费用，投标人应当一并计算在投标报价中。
验收及售后服务要求
1、服务期内的技术服务
优化服务。提供在正常条件下改进系统性能的各项建议，包括系统资源分配与效率改进建议、软件配置规划和性能优化建议、系统容量预测建议等。
咨询服务。提供系统软件应用和维护技术咨询服务。
电话或现场技术服务。提供电话或现场技术服务。
2、中标人必须按招标方指定的方式提供7×24小时支持维护服务并在30分钟内响应，维护方式包括邮件、电话、远程维护、现场服务等方式。必须保证有足够的人员及技术支持电话负责本系统运维工作，对于与所供产品有关的问题无法远程解决的必须派人现场解决的问题，保证在收到现场服务通知后，2小时内到达现场，24小时内未解决的成交供应商应提供详细的应急解决方案。


