核心生产数据库专业化技术支持服务需求书
一、项目概述
随着北京协和医院信息化建设的快速推进，LIS、EMR、PACS、检验等核心生产系统运行在sqlserver、mysql、oracle 等数据库上，承担着我院重要生产系统的数据存储与处理。为了预防和保障这些数据库系统的持续稳定运行，以及遇到紧急故障时能及时有效地快速恢复生产，对这些生产系统数据库购买第三方专业维保服务。同时借助第三方专业服务能力，对目前存在问题的数据库进行版本升级、安全加固、高可用架构的改造等工作，进一步提升核心生产系统运维的稳定性和可靠性。
二、需求描述
[bookmark: _GoBack]·服务周期：一年（最早开始时间为成交确认第二日）
在北京协和医院信息中心的统一管理下，承担医院生产系统数据库日常运行维护工作，协助信息中心做好生产数据库的日常运维管理、故障处理、性能优化、补丁安装、投产保障、重大时段现场保障等工作。
·服务要求
1、7*24小时响应服务
7*24全天候不间断的技术服务，确保用户在任何时间（包括非工作时间、节假日）都能获得及时的技术支持，项目组所有人员电话均全年7*24小时随时待机响应。
2、健康检查服务
提供oracle，mysql，sqlserver等数据库的现场预防性健康检查；针对本项目提供LIS、EMR、PACS、检验等核心生产数据库的季度巡检，在重大系统变更等客户认为重要的时段可增加巡检次数。
3、故障解决服务
提供7*24的突发事件紧急响应服务，10分钟电话响应，紧急状况下派遣二线工程师现场诊断和解决，2小时到达现场；同时启动内部故障升级机制，确保问题解决的时效性。 
4、版本补丁升级服务
实时跟踪维保设备原厂商的软件版本升级和补丁情况，并将获得的最新信息告知客户，在客户同意的前提下，提供免费数据库相关软件补丁升级服务。
5、迁移支持服务
在服务期限内提供在维保范围内的数据迁移技术支持服务，包括同平台迁移、同版本迁移、夸版本迁移、跨平台迁移等相关技术支持服务。
6、性能优化服务
针对有问题的生产数据库，提供性能优化服务，包括信息收集、性能分析、问题定位、SQL优化建议、索引优化、配置参数优化等，进一步提升数据库的运行效能。
7、重大生产变更支持
根据客户需求提供现场支持，配合完成相关变更工作。
8、特殊时段现场保障服务
重大变更、新系统上线及客户认为重要时段提供现场保障服务。
·交付文档
	序号
	文档名称
	内容
	周期
	备注

	1
	季度总结报告
	总结本季度生产数据库运维情况，分析运维过程中出现的问题，提出针对性地预防处理措施，制定后续工作计划。
	季度
	

	2
	预防性健康健康报告
	每季度对所有生产数据库进行全面的健康检查，针对存在的问题或者潜在的问题给出处理建议和意见，防患于未然。
	季度
	

	3
	年终工作总结
	总结全年生产数据库运维情况，根据年度运维数据分析未来的运维趋势和运维建议。
	年度
	

	4
	故障变更处理方案
	针对生产数据库的具体故障，编写针对性的故障处理方案，包括故障分析判断、处置条件、处理过程、应急预案等。
	不定期
	变更前提交

	5
	故障处理总结报告
	每次生产故障变更处理完成后，编写提交相应的故障处理总结报告。
	不定期
	变更后提交


三、考核管理要求
1、服务响应时间：服务供应商在接到生产故障、活重大活动保障的响应时间，是否能在规定时间内到达现场并解决问题。（25分）
2、服务质量：服务供应商提供的故障处理、重大活动保障服务是否符合标准，保证设备的正常运行。（25分）
3、服务效率：服务供应商在完成维护或故障处理后的效果，是否能有效提高设备的性能和稳定性，减少故障率。（25分）
4、服务满意度：通过用户反馈或调查了解服务供应商的服务质量，是否达到用户的期望，是否满足用户的需求。（25分）
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