	序号
	项目
	承诺内容

	1
	维保期内
	（1）接到院方通过电话，信函，传真，电子邮件，售后服务群等方式提出关于软件的服务请求后，须在当日内给予响应，未及时处理的问题，应主动及时和问题反馈人沟通。
（2）系统故障时，随时提供远程维护服务。
（3）远程维护不能解决的问题，安排技术人员到达甲方现场排查处理软件故障，若出现系统无法启动使用的紧急情况，安排技术人员1个工作日内到达现场进行故障处理。

	2
	培训方案
	产品标准培训：
承担本项目产品的标准培训。对院方操作人员进行专业的技术培训，及时响应系统操作人员要求实施培训，使其达到熟练操作，能够解决一般故障。

	3
	方案内容
	提供技术支持与服务：
（1）提供免费服务电话，7×24小时售后响应服务；
（2）建立客户服务电子档案，登记客户联系信息，记录每次客户请求及其服务过程，确保客户问题的解决；
（3）配备专门客服人员及技术维护工程师，每季度满意度回访，关注客户使用体验；
（4）提供电话、传真、电子邮件、远程等方式指导医院使用系统；
（5）每年度提供一次现场系统巡检，四次远程系统巡检，根据巡检情况出具巡检服务报告。

	4
	服务内容
	（1）例行操作服务：服务提供方提供预定例行服务，以及时获得支行维护对象状态，发现并处理潜在的故障隐患。服务提供方提交运行状态信息记录。运行状态异常处理记录、趋势分析及可能的风险消除建议，运行维护服务对象配置信息记录等。
（2）响应支持服务，服务提供方对服务请求或故障申报提供即时服务，提交响应支持记录。响应支持关键指标数据记录，重大事件（故障）分析改进报告，运行维护服务对象配置信息更新记录等。
（3）优化改善服务，服务提供方对运行维护服务对象提供功能或性能的调优服务。如数据库优化、网络优化等。服务提供方提交优化改善方案及相关评审记录、优化改善实施的变更和报告、运行维护服务对象配置信息更新记录等。
（4）咨询评估服务，服务提供方结合业务需求，通过对运行维护服务对象的调研和分析，提出咨询建议和评估方案。服务提供方提交调研评估计划书、调研评估分析报告。调研评估的规划方案或建议及评审记录等。



