手麻重症系统维保服务要求

维护期限内对现在使用中的软件应用提供支持和培训服务,包括软件400远程电话支持、微信群消息解答远程问题处理、用户培训、故障维护等,具体说明如下:
1、 400远程电话支持:全国客服热线:400-680-2019电话7×24小时远程支持或软件技术问题解决与分发。
2、微信群消息解答问题处理:建立微信沟通群，使用的问题及需求在微信群反馈，由项目负责人及时回复处理，值班期间有指定的值班人员回复处理（工作日内日30分钟响应，非工作日电话联系售后负责人）。
3、故障维护:积极配合解决系统运行过程中由于网络、服务器、计算机、操作系统等原因所产生的软件无法正常运行的情况,保障系统的正常运行,并在完成故障处理后出具产品维护报告,包含问题的原因、解决办法及建议。
4、 软件正确性维护:软件运行过程中新发现的软件错误,负责维护并及时改进,同时提供软件维护说明。
5、 用户培训:负责软件更改后造成软件操作变化的使用培训,培训对象为医生、护士、技术工程师、业务科室的关键用户。
6、定时巡检:售后负责人将每季度进行一次线上巡检,对应用软件的软硬件环境进行检査,发现系统稳定运行的隐患因素并及时排除，并岀具系统巡检报告,内容包含巡检范围、结果及巡检建议。
7、需求更新:由于国家卫生主管部门政策变化导致本合同范围内的软件系统功能中的表单内容或格式需变更,双方共同协商确认并及时完善到系统中。实际工作中产生的需要系统更新的版本内的相关功能,经双方友好协商后,共同签署附加实施合同,依据技术服务工作量免费或收取部分费用:超出功能范围的内容,经双方友好协商后,按工作量核算相应费用。
8、客户回应承诺:在维护期内,如软件系统故障,乙方需在接到通知后30分钟内予以响应,共同协商解决方案。软件系统故障经排查后，除特别约定时间外，一般要求12小时内排除故障。如甲方因需求修改要求工程师现场维护的,乙方应在24小时内予以回应,给出具体解决方案和时间表,经甲方批准后,遵照方案、时间表及本合同约定执行。
 9、售后项目我司是项目责任制，每个项目将由专门的售后负责人，项目转接到售后时，会由售后负责工程师将联系方式告知医院信息科和手术室,如更换售后工程师会群消息告知。
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