智能手术室管理系统需求概述
1、 项目概述
智能手术室管理系统的维护工作是医院信息化建设中重要的组成部分。不仅有效的保障了进入手术室工作的医护人员入室效率，还对于医院的三甲复审有一定的助力，最终直接体现到医疗服务质量的提升。
二、维保内容
1.服务对象：智能发衣柜、智能收衣柜、电子发鞋柜、电子更鞋柜、电子更衣柜、控制柜、自动束带机、RFID标签打印机、RFID智能耗材柜、服务器、行为管理系统管理终端、智能高值耗材系统管理终端、高值耗材柜管理终端、发衣柜控制终端、发鞋柜控制终端、更鞋柜控制终端、更衣柜控制终端。
2.现场服务： 指派遣技术人员到设备所在地进行维护、维修、调试等工作。
3.远程支持： 指通过电话、电子邮件、远程等非现场方式提供的技术支持服务。
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1. 硬件维保服务范围：
（1） 定期对手术室行为管理系统和智能耗材柜系统硬件设备进行物理检查及状态监控。
（2） 对硬件故障进行诊断、排查和维修，对损坏的硬件部件进行更换。
（3） 定期对硬件设备包括服务器进行巡检服务。
（4） 提供7x24小时的硬件故障应急响应（SLA）。
（5） 备有足够的备品备件以满足应急更换需求。
2. 软件维保服务范围：
（1）解决软件系统运行中出现的错误、故障及性能问题。
（2）提供软件系统的操作使用咨询。
（3）能够提供外来人员管理系统后续的需求开发以及该系统的维护工作。
（4）定期对新进院的医护人员以及新功能进行培训和应急操作流程训练。
四、服务级别协议（SLA）与响应流程
1. 故障级别定义：
P1级（紧急）： 系统完全瘫痪或核心业务功能不可用，对甲方业务造成重大影响。
P2级（高）： 系统主要功能失效，严重影响部分业务操作，但有临时替代方案。
P3级（中）： 系统部分非核心功能异常，对业务影响较小。
P4级（低）： 一般性咨询、操作问题或功能建议。
2. 服务响应时间承诺：
	故障级别
	响应时间
	目标解决时间
	支持方式

	P1（紧急）
	≤ 30分钟
	4小时内
	远程+现场

	P2（高）
	≤ 1小时
	8小时内
	远程+必要时现场

	P3（中）
	≤ 4小时（工作时间）
	2个工作日内
	远程支持为主

	P4（低）
	≤ 8小时（工作时间）
	3个工作日内
	远程支持为主


3. 服务流程：
（1）报修：甲方通过支持电话/微信登方式向乙方提交服务请求。
（2）确认与分级：乙方确认请求，并进行故障定级。
（3）响应：乙方根据SLA启动远程或现场支持。
（4）处理：乙方工程师诊断并解决问题·。
（5）反馈：问题解决后，乙方向甲方告知问题发生的原因以及相关事项。
（6）关闭：甲方使用后确认问题解决。
