[bookmark: _GoBack]数据库运维服务用户需求书
项目概述
随着我院信息化业务的飞速发展，现有的IT基础平台使用的设备和技术越来越专业化，医院信息科需要招聘更多的专业人员才能满足对IT基础平台的运维需求，这样势必会大幅增加医院对信息化人才的成本投入，而且这样的人才不一定是医疗方面的专家，也会造成一定的资源浪费。因此，IT服务外包是广东省医疗行业同行的普遍做法，复用优秀IT服务公司的专业人才来运维医院的专业IT设备，让医院信息化人才更专注改进医院医疗流程，优化就医体验，即降低医院对人员付出的成本又让医院自身的信息化人才能更关注医院的业务发展。
本期IT运维服务内容要求如下：
	服务名称
	服务内容
	数量

	数据库
运维服务
	 HIS 系统、电子病历系统、SAP ERP 系统、移动护理系统、手麻系统、PACS系统、血透系统、重症系统、监管平台共9套生产库，及所有系统的备份库和容灾库
	1 


本期服务详细内容和要求
· [bookmark: _Toc474229561]数据库维护支持服务要求
	维护项目
	内容要求

	基本服务要求

	电话支持服务
	全年7×24小时电话支持

	邮件支持
	有，提供工作日邮件支持，第二个工作日内回复

	远程支持
	提供远程操作支持和远程拨入支持

	现场支持
	根据客户需求，工程师提供现场服务，例如：定期巡检、数据库配置调整等服务

	数据库服务要求

	数据库规划
	有，提供数据库规划

	日常管理规范制定
	有，协助客户制定数据库日常管理规范

	数据库日常维护（解决巡检发现的数据库问题）
	根据客户需求服务期内提供

	数据库健康检查周期
	至少每季度1次

	数据库SQL、表空间、日志、告警事件处理
	根据客户需求服务期内提供

	紧急响应次数
	服务期内不限次数紧急响应

	备份与恢复方案
	制订、协助实施数据库备份与恢复方案

	数据库灾难恢复演练
	根据客户要求提供灾难恢复演练服务

	数据库维护手册
	提供定制的数据库维护手册


· [bookmark: _Toc474229562]数据库服务内容说明
· [bookmark: _Toc474229563]电话支持服务
拥有热线电话服务系统，能提供7×24小时不间断的电话支持服务。
· [bookmark: _Toc474229564]紧急故障处理服务
投标人必须提供400电话和项目经理电话，保证在用户系统出现重大事故时多路径、多渠道救援服务，保证用户系统安全稳定运行。
保证在接到紧急故障电话后15分钟内响应，2小时内到达现场，并必须连续进行维修，直到正常运行。
· [bookmark: _Toc474229565]请求式专家现场支持服务
可提供服务期内的数据库专家现场技术服务，内容包括：数据库安装帮助；数据库的重新规划；现场问题的诊断及分析；实施问题的解决方案；数据库性能调整等。
· [bookmark: _Toc81127414][bookmark: _Toc83725296][bookmark: _Toc114633270][bookmark: _Toc137973442][bookmark: _Toc474229566]数据库备份与恢复
提供数据库的备份与恢复的方案设计、操作培训和具体实施。数据库在线备份和恢复解决方案是采用专业数据库备份软件完成数据库的在线备份和恢复，满足系统自动、快速的备份和恢复要求，使得数据库系统能更好的满足7×24小时的业务要求。
具体内容如下：
系统数据在线数据备份和恢复规划；
系统数据在线数据备份和恢复方案的实施；
系统数据在线数据备份和恢复方案的测试；
系统数据备份和恢复方案的培训；
· [bookmark: _Toc474229567]数据库灾难恢复演练
提供数据库的容灾数据库灾难恢复演练服务，包括：
制定容灾数据库灾难恢复演练实施文档；
定期协助客户共同实施灾难恢复演练；
对灾难恢复演练进行总结，为下次演练做好准备。
定期的数据库灾难恢复演练可以帮助用户更熟悉容灾系统的运作机制，在真正灾难出现的时候能熟练快速启动容灾系统顶替业务上线，减少生产系统的下线时间。
· [bookmark: _Toc2139432][bookmark: _Toc2152274][bookmark: _Toc2152353][bookmark: _Toc2152793][bookmark: _Toc2152957][bookmark: _Toc2165972][bookmark: _Toc2166027][bookmark: _Toc2166234][bookmark: _Toc2166485][bookmark: _Toc58294949][bookmark: _Toc114633274][bookmark: _Toc137973446][bookmark: _Toc474229570]远程操作或远程拨号诊断
可对部分数据库问题提供远程操作或远程拨号诊断服务。以加快问题确诊的速度，减少故障时间。
· [bookmark: _Toc474229571]数据库健康检查周期（巡检服务）
定期到现场进行系统巡检。并提交相应的数据库巡检报告，报告内容主要包括数据库基本信息、当前配置对稳定性的影响、当前系统的性能评估。对可能会产生其他一些影响的问题，或者优化方案需要增加某项资源(例如性能瓶颈可能是缺乏内存或CPU资源)，必须在提交的报告中详细描述问题的成因，影响范围，建议的解决方案，以及解决问题的风险。
· [bookmark: _Toc474229572]现场培训服务
提供现场的培训服务，内容为与维护数据库相关的管理和维护课程。
· [bookmark: _Toc474229573]定制数据库维护手册
总结归纳数据库现有系统和应用特点，制订相关的数据库日常管理方式、数据库定期性能检查内容和方法、制订描述手册内容和使用方法并针对性的进行数据库管理培训服务。帮助建立数据库信息系统的维护规定，对业务系统的稳定运行得到可靠保证。提升数据库维护人员的数据库管理水平和能力，使数据库管理员具备定期检查能力，保障数据库系统的正常工作，防患于未然。
· ▲数据库自动化监控要求
在服务期内，免费为医院提供一套数据库自动化监控软件，辅助医院数据库运维工作，能实时监控数据库运行重要指标，如：
数据库服务器资源使用情况（CPU、内存等）
数据库存储磁盘组使用情况
数据库表空间使用情况
数据库日志的最新告警信息
数据库连接数等
数据库自动化监控软件提供和医院的短信平台、微信公众号接口的能力，在医院提出需求的时候，能将告警信息通过以上途径及时推送，以保障故障和隐患的及时发现和处置。
· [bookmark: _Toc474229574]★服务期限要求
签订合同当日起开始计算为“维护系统清单”内的数据库提供2年的运维服务。
