南方医科大学南方医院程控电话交换机维护项目需求
1、 项目维护服务内容
系统维护，包括下列设备的软件部分（不含硬件）：
（一）院本部：
1. MX-ONE （BC13版本）系统一套（含2050线用户、4条E1中继）；
2. MX-ONE（V7版本）系统一套（含3435线用户、6条E1中继）；
3. 话务台一套、预约挂号系统一套（含服务器、6个座席）；
4. 计费系统一套（含MX-ONE BC13版本、V7版本两套系统的计费）。
（2） 增城分院：
1. MX-ONE（V6版本）系统一套（含512线用户、2条E1中继）。
2、 履行期限、地点
1. 本项目的履行期限：自  2027  年  1  月  1  日至  2028  年  12  月  31  日。
2. 院本部服务地点：广州市广州大道北1838号
3. 增城分院服务地点：广州市增城区创新大道28号
3、 付款方式
1. 每年11月份支付当年的维护费。
2. 中标方应在付款前提供等额合规的增值税普通发票或增值税电子普通发票。
4、 维护服务要求
（一）★为保障服务质量，服务方须提供程控电话交换机MX-ONE设备厂家（MITEL）代理商认证证书，工程师具备MX-ONE设备或同等级语音交换平台运维能力、持证或等效能力。
（二）中标方须负责排除服务期限内系统所有软件故障，人工费用包含在总包干价内，在服务有效期内，院方不再另行支付其他任何费用；
（三）中标方须对接触的全部数据承担保密责任，不得擅自复制、导出、外传，不得挪用于本项目以外用途，所有数据操作全程留痕可追溯。发生数据泄露违规情形的，中标方承担全部相应民事及法律责任。
（四）中标方须达到我院维保服务清单（SLA）要求，提供7×24小时报修热线，执行分级故障响应机制，在中标后按要求提交核心业务中断应急保障方案并落地执行：
1. 全时段服务支撑体系
1.1 中标方须提供7×24小时无间断服务支持，覆盖每周7天、每天24小时，含全部法定节假日；
1.2 中标方须设立专属7×24小时报障热线，安排专人全职负责故障申报对接，确保报障电话100%接通，无占线、无人接听情况；
1.3 中标方须同步提供7×24小时远程技术支持服务，配套远程登录排障通道，随时响应非现场故障处置需求。
2. 分级故障响应与修复规则
[bookmark: _GoBack]2.1 接到故障报障后，中标方须在5分钟内启动电话技术支持，优先通过MODEM远程登录方式排查故障，可远程消除的故障须在4小时内处置完毕。
2.2 一级故障（核心业务线路中断）：2小时内工程师抵达现场，4小时内完成故障修复，恢复全业务运行；
2.3 二级故障（部分分机异常、功能模块故障）：3小时内抵达现场，8小时内完成故障修复；
2.4 三级故障（单部分机配置调试、非核心功能优化）：4小时内抵达现场或远程处置完毕，24小时内全部闭环；
3. 预防性维护服务要求
3.1 月度远程巡检：每月开展1次远程预防性维护，排查系统潜在隐患，优化运行参数，形成远程维护记录存档。
3.2 季度现场巡检：每季度开展1次现场预防性检测，出具检测报告，同步提交系统数据优化方案与专业改进建议。
3.3 年度全面评估：每年开展1次全系统健康体检，完成配置全量备份，形成年度运维总结报告，作为年度履约验收核心依据。
4. 技术保障
4.1 中标方须为医院内部维护技术人员提供常态化技术支持，包含日常电话咨询、现场操作指导，帮助院方掌握基础运维技能。
5.违约责任
5.1 故障响应、修复时限未达标的，每超时1小时扣除当月维保服务费的2%，单次最多扣除5%。
5.2 漏检1次月度/季度巡检的，扣除当月维保服务费的5%。
5.3 全年累计3次一级故障处置超时的，院方有权启动违约追责流程，直至终止服务合同。
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