HRP财务运营管理系统运维服务项目参数
一、项目概述
本项目采购医院现有HRP财务运营管理系统年度运行维护与技术支持服务，服务内容包括基础数据维护、已上线业务模块运行保障、参数配置、故障应急处理、系统巡检、用户咨询培训及现有业务流程相关技术支持。
服务范围覆盖财务管理、合同管理、预算管理、物流管理、设备管理、全成本管理、薪资管理等已上线模块，以及系统正常运行所需的基础配置、权限、日志等支撑内容。新增业务模块建设、重大定制开发、系统替换、基础硬件扩容或第三方软件另行采购，应按医院后续确认的范围和程序另行处理；上述边界不影响供应商履行本项目范围内的系统维护、问题排查、配置支持、故障处理、巡检、培训和资料交付义务。
二、技术要求
（一）服务对象与维护范围
1.运维服务对象为医院现有HRP财务运营管理系统。供应商应熟悉系统架构、业务流程、参数配置、数据关系和已上线模块，具备持续维护、故障排查和问题修复能力。
2.财务管理、合同管理、预算管理、物流管理、设备管理、全成本管理、薪资管理等已上线业务模块，应在服务期内保持正常运行，满足医院日常业务办理、查询、统计和管理需要。
3.基础数据、组织机构、人员信息、科室信息、权限配置、菜单配置、日志审计等基础支撑内容，应纳入日常维护范围，保障系统基础功能可用。
4.参数配置、业务规则配置、报表口径维护和基础数据变更等事项，应按医院确认的业务规则执行，并保留配置变更记录。
5.系统运行中出现功能异常、数据逻辑错误、显示错误、计算异常、统计口径异常、权限配置异常、流程配置问题或运行效率下降的，供应商应完成原因分析、处理实施和结果反馈。
（二）业务咨询、培训与流程支持
1.业务咨询和技术支持内容包括现有功能使用指导、业务流程梳理、系统配置建议、常见问题解答和功能操作演示。
2.培训对象包括系统管理员、财务运营相关业务人员及医院指定的其他使用人员。培训内容应覆盖系统常用功能、业务流程操作、数据查询、报表使用、故障申报和安全注意事项。
3.医院提出业务流程调整需求时，供应商应先进行需求分析。属于现有系统配置能力范围内的，应配合完成配置调整；超出现有配置能力或需新增开发的，应说明原因、影响范围和后续处理建议。
4.培训、咨询、流程梳理和问题答疑完成后，应形成培训记录、问题处理记录或会议纪要，记录服务时间、服务对象、服务内容和需后续跟进事项。
（三）服务受理与支持方式
1.服务受理机制应覆盖电话、即时通讯、远程支持和现场支持等方式，并明确联系人、联系方式、问题受理流程和升级处理路径。
2.供应商应提供7×24小时服务受理能力。医院提交故障、咨询和服务请求后，应按故障等级及时响应、记录、跟踪和反馈处理结果。
3.项目维护沟通渠道可通过电话、即时通讯工具或医院认可的其他方式接收问题描述、截图、视频或日志信息。沟通过程涉及业务数据、账号信息或敏感信息的，应按医院数据安全要求处理。
4.远程维护须取得医院授权确认，并通过医院认可的方式开展。远程操作过程应保留操作记录或审计日志，记录操作人员、操作时间、操作对象、操作内容和处理结果。
5.远程方式无法解决或医院要求现场处理的，供应商应安排技术人员到现场排查。现场服务范围包括因系统故障、数据逻辑异常、运行环境影响、配置错误或性能问题导致的系统异常。
（四）巡检、监测与风险防范
1.常态化巡检应覆盖系统运行状态、业务模块使用情况、基础数据、现有接口或数据交换状态、日志记录、异常任务、备份情况和历史问题整改情况。
2.服务期内每季度至少开展1次现场深度巡检，并根据医院实际需要开展用户回访。巡检完成后应提交巡检报告，内容包括巡检时间、巡检范围、发现问题、处理情况、风险提示和后续整改建议。
3.巡检、故障处理和用户反馈中发现的重复性问题，应归类分析并形成问题清单和整改跟踪记录。可能影响业务连续性的风险，应及时向医院报告并提出处置建议。
4.系统变更、参数调整、补丁更新、数据修正等可能影响业务运行的操作，应在实施前与医院确认操作范围、影响时间、回退措施和验证方式。
（五）故障响应等级及时效要求
1.一级故障为系统完全瘫痪、核心数据丢失、关键业务模块无法访问等导致核心业务无法正常开展的情况。供应商应在接收请求后15分钟内响应；远程无法解决或医院要求现场处理的，工程师须在2小时内到达医院指定现场；到达现场前应同步通过远程方式开展排查并提出应急处理意见；须在4小时内恢复业务运行或提供经医院确认的应急替代方案。
2.二级故障为系统部分功能报错、特定报表无法生成、数据计算逻辑有误、运行效率显著降低等影响部分业务使用但未导致整体业务停摆的情况。供应商应在接收请求后30分钟内响应，并在8小时内完成修复；确需延续处理的，应向医院提交原因说明、临时处置措施、解决方案和预计完成时间。
3.三级故障为界面显示问题、操作咨询、文档资料澄清、非紧急数据修改请求及其他一般服务请求。供应商应在接收请求后2小时内响应，并在24小时内完成处理；确需延续处理的，应向医院反馈处理计划和预计完成时间。
4.所有故障和服务请求均应建立处理记录，记录问题来源、受理时间、故障等级、处理人员、处理过程、完成时间、处理结果和医院确认情况。
（六）数据安全与运行安全要求
1.供应商应遵守医院网络安全、数据安全、账号管理和远程运维管理要求，不得未经医院同意复制、留存、外传或用于本项目以外目的处理医院数据。
2.系统登录、权限配置、数据查询、数据导出、数据修改、参数调整、远程维护等操作，应进行权限控制和记录留痕。涉及敏感数据或核心业务数据的操作，应按医院审批流程执行。
3.数据修正、配置变更、版本更新等操作实施前，应完成风险评估，并按医院要求做好必要的数据备份、操作记录和结果验证。
4.系统运行中发现不符合三级等保要求的安全漏洞、弱口令、异常登录、权限异常、日志异常等问题的，供应商应配合医院按期排查处理，并提供排查结果和整改记录。
5.供应商对服务过程中接触的系统账号、业务数据、财务数据、合同数据、成本数据、薪资数据、设备和物流数据等信息负有保密义务。
三、商务要求
（一）服务组织要求
1.服务启动前应提交运维服务方案，内容包括服务范围、服务组织、联系人、响应方式、故障分级、巡检计划、培训安排、文档交付和安全管理措施。
2.项目服务团队应配备熟悉HRP财务运营管理系统、医院财务运营业务流程和系统运维工作的技术人员。服务人员发生调整时，应提前告知医院并做好服务交接。
3.问题升级处理机制应覆盖超过约定处理时限、影响范围扩大或涉及核心业务连续性的事项，供应商应及时升级技术支持资源并向医院反馈处理进展。
4.服务期限为本年度运维服务，具体起止时间以采购文件及合同约定为准。服务期内应持续提供本项目约定范围内的运维服务。
（二）技术文档及成果交付要求
1.服务期内应按医院要求提交运维服务相关文档，包括运维服务方案、联系人清单、巡检报告、故障处理记录、培训记录、配置变更记录、问题整改清单、阶段性服务报告和服务总结报告。
2.交付文档内容应真实、完整，并与实际服务情况一致。涉及配置变更、数据修正、参数调整、权限调整等事项的，应记录变更原因、变更内容、操作人员、操作时间和验证结果。
3.系统运行维护资料应包括必要的系统配置说明、管理员操作说明、业务操作说明、数据字典、接口或数据交换说明、常见问题处理手册等，供应商应按医院要求配合完善。
4.不得以资料缺失、授权限制或技术封闭为由，影响医院对现有系统的日常管理、后续维护、审计检查或服务交接。
（三）培训要求
1.培训服务包括系统使用培训和管理员培训。培训方式可包括现场培训、远程培训、专题答疑、操作演示和问题复盘。
2.培训内容应覆盖系统日常操作、关键业务流程、常见问题处理、报表查询、权限申请和故障申报等内容。管理员培训应覆盖基础配置、权限管理、日志查询、参数维护和安全注意事项。
3.培训完成后应提交培训记录，记录培训时间、培训对象、培训内容、培训方式和参训确认情况。
（四）验收要求
1.验收依据为本项目采购参数、采购文件、合同约定以及服务期内形成的服务记录、巡检报告、培训记录、故障处理记录、医院反馈记录和其他交付材料。
2.服务期内发生的故障和服务请求应有完整处理记录。重大故障应形成专项处理报告，说明故障原因、影响范围、处理措施、恢复结果和后续防范措施。
3.供应商按要求完成服务范围内的巡检、故障处理、咨询培训、文档交付和服务总结，且未遗留影响系统正常运行、数据准确性或服务交付完整性的问题后，医院按程序组织验收或服务评价；存在遗留问题的，应按医院要求完成整改或提交经医院认可的整改计划。
4.验收前应提交服务总结报告和交付物清单，并配合医院对服务记录、问题整改情况和系统运行情况进行核验。
（五）持续使用、数据归属与服务终止交接要求
1.本项目服务过程中形成或处理的业务数据、财务数据、合同数据、成本数据、薪资数据、设备和物流数据等均归医院所有。
2. 不得因服务期届满、人员调整、服务争议、系统版本升级或其他任何原因，限制医院继续使用已上线运行的系统功能及历史数据；因升级致使原有功能无法使用的，应无偿恢复，不得另行收费。
3.服务终止、供应商变更或医院后续开展系统替换迁移时，应按医院要求配合完成资料移交、问题清单移交、数据导出、系统配置说明和技术交接。
4.本项目服务过程中使用的软件工具、插件、组件和远程维护方式应合法合规，不得因第三方授权或工具限制影响医院系统运行和数据安全。
（六）保密与后续适配配合要求
1.供应商及其服务人员对服务过程中知悉的医院业务信息、系统信息、账号信息、数据结构、财务运营数据和其他非公开信息负有保密义务。
2.未经医院书面同意，不得将医院数据、系统截图、业务流程、账号信息、接口信息、日志信息或故障资料用于本项目以外用途。
3.医院后续开展信息化环境调整、网络安全整改、信创适配、接口治理或审计检查时，供应商应在本项目服务范围内提供必要的系统架构说明、配置清单、接口说明、数据字典、问题排查和技术配合。
4.涉及超出现有运维服务范围的新增开发、重大改造或新增采购事项，应按医院后续确认的范围和程序另行处理；但不影响供应商履行本项目范围内的系统维护、问题排查、配置支持、文档交付和技术配合义务。
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