汕头大学精神卫生中心OA办公系统
运维服务建设规划

1、 项目背景
我院OA办公系统已进入平稳运行阶段，为保障系统持续稳定、高效、安全地支持医院日常业务，并进一步提升系统与医疗业务的契合度，现计划采购专业化运维服务。本方案旨在明确运维服务的内容、范围与要求，确保在保障系统基础运行的同时，推动系统功能优化与业务协同，助力医院信息化建设提质增效。
2、 运维服务总体要求
（1）服务模式：采用“固定总价”合同模式，服务费用一次性包干，不因服务内容微调或轻度开发而额外增加费用。若涉及中大型功能改造或新增模块，则另行立项处理。
（2）服务期限：三年一签，每年为一期，服务期内提供相应级别的技术支持与响应。
（3）服务范围：覆盖医院现有的OA办公系统，具体明细功能如下：
	OA办公系统
	1、支持用户通过企业微信客户端快捷登录OA办公系统或网页版/客户端用户认证登录OA办公系统；
2、支持“督查督办”任务管理、公告管理、收文管理、发文管理、用章管理、合同管理；
3、支持文档中心、日程计划、会议管理；
4、支持流程管理（包含“党总支办公室事务请示”、“稿件发布申请（三审三校）”、“发文管理”、“用章申请”、“公告发布”、“档案调阅申请”、“档案归还申请”、“合同管理”、“院务公告内容备案”、“刻章申请”、“公务接待申请”、“工牌制作申请”、“标识宣传制作申请”、“医疗器械不良事件报告表”、“医疗安全（不良）事件报告表”、“科研费用报销流程”、“科研差旅报销流程”、“开具收入证明申请”、“差旅费报销审批”、“科室预算调整申请表”、“各部门预算申请提交”、“费用报销审批（关联预算）”、“零星采购（5万元内）采购申请”、“项目采购论证”、“维修申请”、“首次引进材料申请”、“医疗设备维修费用申请”、“信息系统功能新增/修改需求登记表”、“系统功能上线意见表”“补充验证”等）
5、支持“三甲专栏”资料展示：三甲通知、法律法规和政策文件、日常行政管理、管理目标和规范、学习培训管理、监测数据和条款管理、汇编管理、检查管理、专项管理、申报管理、评审管理等

	综合档案管理
	支持档案管理权限设置、档案接收（移交）、借阅管理、档案归还、档案销毁、文件管理、入库管理、案卷管理、卷库管理、档案鉴定、档案编研、档案报表、系统工具（卷内目录打印、案卷目录打印、档案导入等）、高拍仪辅助扫描档案等

	外部平台对接情况
	OA系统已对接CA电子签名平台（流程提交与审核需经过CA身份核验）
运维期内协助医院完成外部平台接口的功能性与纠错性调整。



3、 基础运维服务要求
（1）系统监控与巡检
A．每月进行系统运行状态巡检，包括服务器、数据库、中间件、网络等。
B． 定期生成系统健康报告，预警潜在风险。
（2）故障响应与处理
A． 提供三级事件响应机制，明确不同级别事件的响应与解决时限。
当甲方的系统发生技术问题后，乙方的维护工程师接到报告后会对甲方每次支持请求做出及时响应。维护工程师将甲方服务请求划分为三种级别，服务级别取决于对系统运行的关键程度和急迫程度，并依据不同服务级别，决定相应的服务响应时间。此外，对于甲方的特殊要求，亦可由双方商讨并制定单独的解决方法。
a．服务级别定义：
I级（紧急服务）：服务器宕机、数据库与服务器不能正常连接、系统不能正常登陆、磁盘容量过满。
II级（加急服务）：系统出现严重BUG导致不能正常开展业务流程。比如系统响应速度慢，或系统闪退等情况。
III级（常规服务）：除上述I、II级范围以外的情况。比如异常数据处理、业务数据协助导出以及不影响业务流程的BUG及日常需求修改等。
b．服务响应时间说明：
	服务级别
	
	服务响应时间

	
	驻场（工作日）
	电话
	远程

	I级
	紧急服务
	24*7
立即响应
	24*7
立即响应
	立即启动，运维工程师1小时后到现场

	II级
	加急服务
	24*7
30分钟内响应
	24*7
30分钟内响应
	30分钟内响应
如远程2小时内无法解决问题，运维工程师需在甲方报障后3小时内到现场

	III级
	常规服务
	24*7
2小时内响应
	24*7
2小时内响应
	2小时内启动


B． 重大故障需提供事后分析报告及改进建议。
（3）数据备份与恢复
A．定期执行全量与增量备份，确保数据可恢复性。
B．每季度至少进行一次备份恢复演练。
（4）安全运维
A．定期进行漏洞扫描与安全加固。
B.	协助完成在运行过程中发现的网络安全漏洞的修补工作。
C．协助医院完成网络安全等级保护测评相关支持工作。
（5）日常支持与培训
A．提供电话、远程、现场等多渠道技术支持。
B．当有新功能发布后，开展一次面向管理员或关键用户的专项培训。
4、 特殊功能与服务需求
1、结合我院业务发展需要，在基础运维之外，要求服务商完成以下功能优化与专项服务：
A. 提供新增、调整、删除流程的维护功能，使得OA系统不限制运行流程条目数量；
B. 提供新增、停用OA用户的维护功能，使得OA系统不限制用户数量；
C. OA多节点审批流程优化与调整：针对跨科室、多环节的审批流程进行优化，如调整审批节点顺序、增减审批角色、设置节点审批时限、配置分支审批规则（如按金额或事项类型分岔审批）、修改审批意见填写要求等；
D. OA系统模块功能配置修改：对文档管理、公告发布、日程管理等模块的基础配置进行调整，如文档目录结构优化、公告发布权限分级设置、公共日程池创建与权限分配、即时通讯群组管理规则配置等；
E. OA数据库常规性能调优：针对数据库出现的查询缓慢、连接数过高、日志过大等问题，进行索引优化、查询语句调整、数据库参数（如连接池大小、缓存设置）调整等常规性能优化操作，提升数据库运行效率；
F. OA批量数据导入与清洗：按医院需求完成批量数据的导入工作，如新增多个科室的人员信息、批量导入历史审批记录、文档资料等，导入前进行数据格式校验与清洗（如去重、修正错误数据、补充缺失字段），确保导入数据的准确性与完整性；
G. OA局部系统故障排查与修复：针对多个科室或某一业务模块出现的共性故障（如某类审批流程集体提交失败、某一部门用户均无法查看特定文档）进行排查，通过远程或1-2次现场服务定位故障原因（如模块配置错误、权限分配问题）并完成修复；
H. OA现场操作培训：按医院需求组织开展面向业务科室使用人员的专项操作培训，培训内容包括复杂审批流程操作、文档协同管理、批量数据处理等进阶功能，提供定制化培训手册与操作指南，培训后进行现场答疑与操作指导，确保参训人员掌握相关功能的使用方法。
I. 对于不影响系统核心架构的功能调整或界面优化，应包含在运维范围内并及时响应。
2、终身代码纠错要求：
技术供应商必须明确承诺终身修复所交付软件中存在的安全漏洞和逻辑错误，确保不会因为超出运维期限导致软件不能安全、正确地继续使用。且这种纠错产生的所有费用由技术供应商自行承担。
5、 年度运维结束服务须交付物清单
（1） 运维服务月报/季报（含系统运行分析、事件统计、优化建议）。
（2） 当前运行版本一致的软件安装包、补丁包、安装手册、操作手册。
（3） 当前运行版本一致的所有二次开发源代码程序、说明文档。
（4） 当前运行版本一致的数据结构说明文件。含数据存放目录结构说明、目录结构生成规则、数据表功能说明、字段含义说明等。使得甲方能够清晰了解OA系统的数据。如果存在数据加密的情况，应当明确说明加密的方法、密钥存储的方法、以及获取解密后的数据的途径。
（5） 年度运维总结与后续改进建议。
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