信阳市中医院医院综合运营管理系统（HRP）维保服务项目参数

一、服务内容
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1.软件运行维护服务：

向甲方提供保障软件正常运行的问题及需求处理服务，包括处理自动凭证接口、数据核对等。

2.运行环境适配维护服务：

处理因主机、打印机适配带来的环境调整工作；

处理因更换主机、打印机等系统数据转移等工作；

处理因用户机器感染病毒带来的维护工作。

3.软件数据维护服务：

处理因用户非正常操作引起部分数据错误、丢失带来的调整工作；

处理其他原因导致数据丢失或错误带来的数据调整工作。

4.软件使用咨询服务：

定期电话回访，及时掌握甲方软件运行情况；

为甲方提供软件使用方面的咨询、指导。

5.软件系统培训、权限调整服务：

根据甲方管理者需要或者软件操作人员变动，提供集中软件系统操作培训服务和用户权限调整服务。

6.软件系统数据统计、导出技术支持：

配合医保飞检、审计局审计、互联互通评审等各项标准检查和数据上报，根据甲方提供的数据表格式，导出基础字典数据和业务数据明细或提供数据库备份。

7.制定系统定期巡检计划，依据用户提供的具体时间安排实施。
二、服务方式

1.在线应答

乙方指定技术人员将通过电话进行技术支持，协助和指导甲方的技术人员确定故障原因，找出解决办法予以解决，完成该次服务。

当电话在线服务不足以解决问题或故障情况比较复杂时，甲方可以通过邮件将问题描述、截图、备份压缩后的数据库和环境包等资料发送给乙方客户服务中心，技术支持人员将在收到客户邮件后予以响应反馈，进行问题的汇总、分析、排查、还原环境等工作，予以解决，反馈给客户的相关责任人员，完成该次服务。

2.远程协助

当电话、邮件支持不足以解决问题或故障情况比较复杂时，乙方客户服务中心的技术人员将在甲方技术人员的协助下，通过远程登录的方式进入甲方的软件客户端。乙方客户服务中心的技术人员与甲方技术人员共同确定故障原因，找出解决办法并予以解决，完成该次服务。

3.客户回访

乙方客服人员定期对甲方进行电话回访，或者定期现场拜访客户，对甲方在软件使用过程中的常见问题进行解答。

4.现场技术支持

乙方派人到甲方，提供包括BUG修改，接口变更，运行环境（操作系统、数据库）变更，网络环境、服务器变动或机房搬迁引起的移机的支持服务，不含其他增值服务。
_1234567891.unknown

_1234567893.unknown

_1234567895.unknown

_1234567896.unknown

_1234567894.unknown

_1234567892.unknown

_1234567890.unknown

