[bookmark: _Toc133146781][bookmark: _Toc530384819]服务详细技术标准和要求：
1 响应时间：
（1）正常服务时间：即公司正常工作时间，目前规定如下，每周星期一至星期五上午9：00至下午5：30（除国家法定的节假日外）；
（2）值班服务时间：在非工作时间，医院正常工作时间内，安排技术人员值班，为客户提供必要的服务支持；
（3）紧急服务时间：客户发生严重问题，部分或全部工作无法开展，且影响医院正常的工作职能，可7*24小时要求紧急服务，不管是否工作时间，远程即时响应、在接到紧急问题后，技术人员在2小时内到场；
2 服务方式：
（1）电话服务：客户拨打电话服务中心热线，当班工程师将会在线上尽力解决客户的问题或记下客户的问题并尽快寻求解决方案；为客户终身免费提供电话服务和网上服务；
（2）现场服务：客户发生问题，且其他方法无法解决时，可以要求现场服务
发生需要紧急服务的问题，限时上门服务；发生一般性问题，其他方法无法解决时，限期上门服务；
（3）自助维护：可以根据客户要求为客户培训管理人员，使得部分问题可以由客户技术人员在第一时间得到解决；简单维护：包括功能配置、字典维护、参数调整等正常的维护工作，者部分包括在系统上显示的培训内容中；
3 服务内容：
（1）例行维护：定期上门进行常规服务，检查系统运行情况，保证每个季度一次现场维护；
（2）故障解决：排除系统运行中的故障，使得系统可以得到平稳应用。这里的故障包括因编程问题使得软件未达到预期的功能效果或在软件运行期间出现的程序错误等，因程序错误产生的问题，免费修改；
（3）系统调整：为适应客户一些共性的要求，适当地对系统的部分界面及功能进行一些调整，具体方式双方另行协商；
（4）数据恢复，当数据库出现重大问题时乙方会尽全力协助解决，当情况严重无法解决需要通过恢复备份来处理。
4 标准培训
（1）本项目建设与维护过程中，供应商负责承担用户系统产品的标准培训，系统上线时负责对甲方用户进行培训，在维护过程中，根据甲方需求，对指定的用户进行系统操作等方面的现场培训。
（2）必要时供应商及时派遣技术人员到用户现场处理问题。
（3）定期回访，供应商每月对用户进行定期回访巡视工作，检查服务器运行状况，系统的备份状况及系统各模块运行状况。
（4）功能改进，供应商将根据用户的新需求对软件功能进行完善和变更，具体内容双方另行协商协议。
（5）报表调整，对系统已有的报表格式进行调整或对现有系统已有信息和数据进行适度的新报表开发工作。

