
智慧食堂信息系统年度维护采购需求
1. 总体要求：
智慧食堂信息系统的年度维护服务。系统日常运维服务、系统运营服务，积极配合医院对系统提出的优化需求；系统故障按售后服务方案执行。
2. 技术参数
(1) 服务内容
	标准服务项目
	服务内容
	服务方式
	收费方式

	
	
	热线
维护
	远程
维护
	现场
维护
	

	软件安装
	指导用户正确安装/部署应用软件
	√
	√
	√
	包含于合同费用

	软件使用指导
	指导/培训客户使用软件操作
	√
	√
	√
	

	软件故障处理
	诊断软件运行故障原因，并提出排除故障措施给予解决
	√
	√
	√
	

	软件修复更新
	修复软件问题并给客户更新系统（包含数据备份与恢复）
同一产品同一版号的软件更新（包含现有模块内的功能更新）
	√
	√
	√
	

	电话回访
	通过电话回访用户在使用中是否出现问题并及时跟进处理
	√
	√
	√
	

	现场系统
巡检
	保证系统运行的稳定性，提前发现系统运行的隐患。（仅限网络版产品）
	
	
	√
	

	现场支持
服务
	由乙方工程师现场指导软件使用及相关业务开展
	
	
	√
	


(2) 服务方式
1）热线电话
用户系统出现问题时，客户可以从支持服务中心得到及时有效的电话支持。支持时间为7*24小时。故障受理后，维护人员将在规定时间内做出响应，先通过电话指导进行常规检查，判断故障范围，根据故障难度进行处理。针对一般故障的故障，可以通过电话在线帮助客户解决问题，在线解决不了的，公司第一时间调度工程师现场服务。
2）远程网络支持
公司还提供远程网络支持服务。根据客户的需要，客户还可选用支持服务中心的远程互联网服务，支持服务中心的工程师将通过网络技术，远程操作，检查问题，解决部分小型故障等问题，以便快速地解决客户的问题。
3）现场响应
如果问题不能通过电话、远程网络的方式解决，支持服务中心会派出经验丰富的工程师到现场为用户解决问题。服务人员将在8小时内可到达现场，7*24小时内解决客户问题。
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