	采购需求表

	
	项目名称
	自助机系统软件运维及升级服务包

	
	数量
	1套

	参数需求
	技术和性能参数需求
	配置需求

	
	一、自助终端系统软件日常维护
1）全模块日常运维：7×24小时监控全量业务模块，核心功能全年可用，全年业务中断时长累计不超过8小时；
2）数据与订单运维：每日完成系统数据一致性校验，当日闭环异常订单，月度对账确保账实相符；
3）功能优化和政策适配升级：配合医院因医保政策变化、业务需求变更等进行的系统代码升级和版本迭代工作；
4）第三方接口运维：维护自助机与HIS、医保、银行等第三方接口，保障数据调用和推送等业务服务正常；
5）系统迁移服务：根据需要，配合医院完成服务器的切换工作，包含数据库的迁移和系统的迁移等
6）新设备接入调试：新增设备2个工作日内完成软件调试上线；
7）对账系统专项保障：提供对账系统专项服务保障，确保数据准确性。
二、系统故障处理
1）接报后即时定位故障，具有快速排除故障的能力；
制定版本升级回退方案，定期对所有系统软件进行升级服务，以保证设备的安全稳定
2）系统关键业务（如挂号、缴费等）中断，故障定位时间小于1小时，恢复时间小于2小时；非关键业务中断（如查询、打印等），故障定位时间小于4小时，恢复时间小于8小时。
三、应急处理
1）提供7×24小时技术支持服务，远程即时响应；
2）当系统出现重大故障时，工程师赶到现场，4小时内解决故障；
3）一般故障0.5小时内响应，当天解决。
四、日常巡检服务和重大时段专项保障
1）执行“月度常规+季度深度”巡检，完成服务器、数据库、接口日志等核查优化，巡检后提交正式报告；
2）重大节日/任务前2天提交保障方案，按照保障方案进行系统必要的检测、检查等工作，监督和记录现场技术支持期间系统的工作状态。
五、新业务升级包
提供按需定制化开发服务，服务投入人力规模以项目实际需求为导向，累计投入服务量不超过双方合同约定的上限标准。
四、考核要求
1）处理问题响应及时有效，运维服务未按指定时间响应，按合同约定处理；
2）用户评价调查满意度要求大于95%。若用户满意度低于指标要求，按合同约定处理；
3）因运维服务导致的用户投诉或不良事件，一经查实，按合同约定处理；
六、公司资质与人员要求
公司资质
投标人须具备三年及以上三甲医院自助机系统运维服务实施经验；
运维人员要求
1）配置1名专属技术运维人员，要求1年以上自助终端运维经验（附相关简历），人员更换需经院方信息中心审核同意；
2）提供技术运维人员在投标单位的近6个月社保缴纳证明。 
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