附件：

杭州市第九人民医院随访系统年度维保服务项目采购需求

一、项目简述

对医院云随访系统提供日常维保服务，保证该系统的正常运行使用，针对一些独特的、不

可预知的、院方自身不能处理的突发事故及因本软件自身功能缺陷不能正常运行，供应商提供

技术支持或上门服务。

二、供应商的服务内容和方式

1．电话支持:乙方提供对应用系统的运行、维护提供24小时的实时技术支持，乙方通过热

线电话或Email等方式随时回答用户技术问题并在24小时内提出解决方案。

2．故障响应:7X24小时的实时故障响应。乙方在出现系统及应用软件等系统故障时，根据

故障等级进行响应，确保系统尽快恢复。

	优先级别
	乙方上报最长时间
	乙方制定完成计划最长时间
	乙方开发人员完成最长时间
	预计程序变更最长合理完成时间

	Ⅰ类
	5分钟
	30分钟
	60分钟
	120分钟

	Ⅱ类
	30分钟
	60分钟
	120分钟
	240分钟

	Ⅲ类
	2小时
	24小时
	远程/现场
	1周

	Ⅳ类
	24小时
	3天内
	远程/现场
	2周以上


备注：优先级别的定义及内容说明如下

A、Ⅰ类级别定义为：影响全院系统正常工作的软件系统问题，造成业务停止，混乱情况。

B、Ⅱ类级别定义为：影响部分主要业务科室正常运行，造成部分业务停滞或极度缓慢的情

况。

C、Ⅲ类级别定义为：程序缺陷或错误，不影响主要业务正常进行，但可能造成部分数据问

题或影响个别业务的顺畅。

D、Ⅳ类级别定义为：新的业务需求用来满足业务变更，业务扩展，经乙方项目经理跟医院

相关人员讨论确认后，甲乙方领导均同意开发的内容。

3．远程技术支持:当系统出现故障，经用户许可后，乙方远程登录用户系统，进行故障分

析、问题定位并提供解决方案。对系统进行的任何配置、数据改动及其它可能对系统和业务造

成不良影响的操作，确保经用户确认后进行。因用户拒绝或未能及时配合乙方登录系统而导致

无法或未及时修复故障的，乙方不承担因此产生的违约责任。

4．咨询服务:主要指针对软件运行而进行的政策咨询、业务疑难问题咨询和系统升级方案

咨询等相关的技术扶持服务活动。

5．软件的改正性维护服务:主要指针对软件运行过程发现的潜在质量问题（如Bug、程序

缺陷）而进行的程序修改服务活动。

6．系统软件升级：乙方将及时向用户通报系统软件升级情况，若用户需要对系统软件升级，

乙方会提供升级版本和相应的远程支持服务。

7．医院评级/检查/系统升级日常配合：主要针对医院的评级、检查，以及院内相关系统升

级的所需要的系统运行保障配合，如网络切换，IP调整、HIS升级、医院等级评审及检查等。

本项提供远程/现场支持服务。

8．培训服务：为用户提供远程/现场系统培训。

9．回访服务：定期进行客户远程/现场回访，了解系统应用过程中遇到的问题，以更好的

服务客户。

10．系统巡检服务：在每季度的最后一周,提供服务器、数据库、程序运行等远程/现场例

行检查，确保系统正常运行。

11．建立售后服务档案及售后服务微信群。

12．新增、改造需求及现场服务：根据客户实际情况出具报价、实施方案，另外核算。

三、报价要求

报项目所需的总价，含项目所需的工具材料费、人工费、交通运输费、税费等所有费用。

四、服务期限

一年

