

宿州市立医院住院医师规范化培训管理系统售后维护项目需求  
一、项目背景
[bookmark: _GoBack]2021年3月，我院采购的住院医师规范化培训管理系统已上线运行，目前已过免费售后服务期。
为保证其高效、安全运行，充分发挥绩效系统的作用，现需专业服务厂商对我院住院医师规范化培训管理系统和方案进行维保服务和技术支持。
2、 具体需求
    （一）售后维护内容
	服务类别
	服务项目
	服务内容

	服务项目
	软件系统更新
	定期进行软件系统的更新和升级，以修复漏洞和改进系统性能。确保系统功能正常并符合最新的安全标准。

	
	★数据备份和恢复
	定期备份系统中的数据，以防止数据丢失或损坏。同时，建立恢复机制，确保在数据丢失或系统故障时能够及时恢复数据。

	
	系统安全性维护
	定期进行系统的安全检查和漏洞扫描，确保系统的安全性和稳定性。修复发现的安全漏洞并加强安全措施，预防未授权访问和数据泄露。

	
	用户支持和培训
	提供用户支持服务，解答用户对系统使用中遇到的问题。同时，每半年开展1次用户集中培训，帮助用户熟悉系统的功能和操作方法，培训完毕后提供书面考核报告。

	
	性能监控与优化
	定期对系统进行性能监控，收集系统运行数据并进行分析，以优化系统性能，提升用户体验。

	
	故障排除和修复
	处理系统故障和报警，并进行故障排查和修复。在系统出现故障时，及时响应用户反馈，并采取措施解决问题。

	
	系统故障诊断
	诊断系统故障原因，并提出排除故障措施





（二）售后维护支持方式
	1、售后维护支持方式以远程在线服务为主、必要时现场支持为辅，原项目组成员负责售后维护（项目经理、实施人员等）。
2、每年根据甲方实际需求进行现场服务，年末年度方案优化调整服务时间按甲方需求现场完成。

	对于上述需提供售后维护的服务内容，乙方指定技术人员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，共同找出解决办法予以解决。
	服务期内

	[bookmark: OLE_LINK3]甲方通过钉钉或微信等网络工具要求乙方提供售后服务时，乙方应相应地通过钉钉、微信等网络工具为甲方提供即时在线沟通等相关售后服务
	服务期内

	当电话在线服务、钉钉或微信等网络工具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、备份压缩后数据库和环境包等资料通过邮件发送给乙方项目经理邮箱，必要时可发送至售后部门邮箱，乙方服务人员应及时响应反馈，进行问题的分析、排查、还原环境等，并反馈给甲方的相关人员，为甲方解决相应问题或故障。
	服务期内

	当通过电话、钉钉或微信、邮件支持不足以解决问题或故障情况比较复杂时，乙方服务人员将在甲方技术人员的协助下，通过远程登录的方式登录进入甲方的软件客户端。甲方有义务协助乙方售后人员登录甲方软件客户端，以便查询相关数据，找出问题解决办法。
乙方在连接甲方医院内部系统前，须向甲方信息部门或业务部门等管理人员申请，甲方批准后方可接入，因甲方批准程序造成问题解决不及时的，由甲方承担因此造成的相关不利后果或损失。
	服务期内

	乙方人员对甲方日常工作使用运行中常见问题进行沟通，并对服务质量和效率进行回访，以回访记录函或满意度调查的方式进行确认。
	服务期内

	如乙方提供远程技术支持无法解决问题，乙方应在接到甲方的通知时起2小时内做出明确的响应。经甲方联系人员与乙方项目经理确定需至项目现场提供现场技术支持之时48小时内，乙方应当安排乙方的现场服务人员到达甲方现场，甲、乙双方共同解决相关问题或故障。
	服务期内



