                       
需求内容-满意度系统维护（随访系统维护服务）
一、基础服务
基础服务包括系统日常应用支持、故障支持、BUG管理、配置管理、环境管理等，确保系统的日常正常运行。
（1）应用支持：电话咨询解答、技术文档解答、应用软件操作指导。
（2）故障管理：应用软件故障导致的死机、数据错误的分析与处理。
BUG管理：应用软件程序算法或其他逻辑错误的纠正管理。
配置管理：针对具体的业务应用，进行软件的配置管理。
环境管理：由于环境原因导致的系统显示错误、数据错误、运行效率降低等问题的分析与解决：现场服务到客户现场的问题诊断和处理、应用的提升。
二.日常升级服务
日常服务：包括系统功能升级优化服务、性能优化、数据更新。
（1）功能升级优化：推出面向市场的系统新版本时，在原有的功能基础上，对产品功能或流程做新增或修改，使系统更适合实际业务。
（2）性能优化：在不影响系统运行正确性的前提下，我方工程师对系统进行性能优化，使系统运行地更快，完成特定功能所需的时间更短，提高用户的使用效率。
（3）数据更新：不定期地对系统的内容进行增补和修订，根据用户单位网络情况，采用网络／光盘或上门更新。
三.培训服务
培训服务：对产品进行培训服务。
（1）对医院项目相关的科室人员的实际需求，安排相应的培训内容。
（2）提供培训课程安排、培训方式及时间；地点场所由用户提供；
（3）提供系统操作培训：主要面向医院相关管理部门等使用系统的人员，提供操作培训。
四.项目服务
（1）热线服务：通过电话、微信、QQ等在线服务能够及时、方便的为客户提供维护服务维护期内实现7X24技术支持和2小时内响应，并指定责任工程师服务。
（2）远程维护服务：提供通过远程维护系统对信息系统进行远程调试、修复的服务。
（3）现场维护：客户在系统遇到重大故障且不能远程解决时，我方在24小时内派遣技术人员到现场处解决问题。
[bookmark: _GoBack]五.运维服务人员服务：
（1）提供7*24小时响应和技术支持，一般性维护服务2小时内响应，紧急情况保证1小时内随时响应，并当天解决，保证每月系统非计划停机时间<60分钟。
（2）如遇必须派人现场解决的问题，在收到用户现场服务通知后，24小时内到达现场，紧急情况保证12小时内到达现场。
（3）在合同期间，保证运维人员的稳定，如果有因离职引起的调整，提前告知用户，并安排一个月的交接期。
