

静配管理系统维保服务内容
1、 静配管理系统维保内容
1、 静脉药物配置中心软件：包含住院静配系统、门急诊静配系统、静配中心自动批次管理系统、静配追溯管理系统（住院、门急诊静配）、成品接收管理系统、差错及报表管理、药品管理、配液管理、基础数据管理、系统管理。
二、服务期限：自签订合同之日开始算起一年内

三、服务范围

	功能应用维护

	序号
	服务项目
	服务内容
	服务方式
	响应时间

	1
	软件咨询服务
	1. 软件出错
2. 软件死机
3. 数据错误
4. 仪器接口错误
	电话、微信
	1小时内响应

	2
	应急故障排除
	软件应用过程中出现功能错误时、数据库或仪器接口故障等，导致系统无法正常运行且电话无法解决时，公司在接到故障报障后应立即响应，且2小时内派出工程师到现场协助解决。
	电话、网络远程、微信、现场
	2小时内响应

	3
	系统更新与优化
	优化软件功能与性能，在服务方推出同版本的新升级程序后，对用户系统进行升级。
	网络远程、现场
	2小时内响应

	4
	报表制作及调整
	用户提交详细的需求，并画出报表格式及数据统计方式，服务方安排专业的报表工程师进行解决。
	电话、网络远程、微信、现场
	2小时内响应

	数据维护

	序号
	服务项目
	服务内容
	服务方式
	响应时间

	5
	数据恢复
	因甲方操作不当或其它原因导致财务数据丢失，协助甲方系统维护人员恢复财务数据。
	现场
	2小时内响应

	6
	特殊服务
	系统灾难发生时，乙方承诺立即响应，减少数据损失，降低灾难对整个系统正常运行的影响。

	现场
	立即响应

	其他服务

	序号
	服务项目
	服务内容
	服务方式
	响应时间

	7
	管理培训
	对甲方管理人员或相关负责人进行系统的管理思想、管理流程统一培训。
	甲方参加培训人员到乙方指定地点接受培训或乙方到甲方所在地进行培训
	法定工作日预约

	8
	维护培训
	因甲方人员离职或岗位调动需要进行培训的系统维护人员。
	甲方参加培训人员到乙方指定地点接受培训或乙方到甲方所在地进行培训
	法定工作日预约

	9
	巡检服务
	到甲方现场检查系统模块运行情况，与甲方维护人员沟通，提供常见问题的解决办法，巡检结束后给甲方提供巡检报告。
	现场回访每季度至少一次
	法定工作日预约

	10
	热线服务
	提供与软件系统相关的咨询服务及建立系统维护制度
	电话、微信、网络远程
	法定工作日

	11
	技术支持
	解答系统及数据库疑难问题，系统适应性修改和系统现有功能的完善，提供客户端安装指导，安装说明书。
	电话、微信、网络远程
	法定工作日

	12
	字典调整
	字典调整指导，涉及工作量较大的且用户方无法自行解决的，双方协商解决，如政策性调整或基础字典全面重整等。
	电话、微信、网络远程
	法定工作日

	13
	系统完善
	1.自动核算药物剂量，绑定智业系统嵌入患者身高体重，自动算体表面积和剂量，新生儿营养液标签体现药液质量克数。
2.绑定his 系统，针对停嘱药品在用药汇总清单里进行库存剔除。
	网络远程、现场
	法定工作日、需要时





四、服务时间：全天候7*24小时，在接到甲方通知后，必须保证有维护人员解决问题，系统维保响应时间≤30分钟，如果远程无法解决的，乙方需在接到甲方通知后立即安排人员2小时内到达现场解决。售后服务维保所产生的费用均由乙方负责，维护完毕反馈问题解决办法，并将问题及解决情况形成记录文档。
五、远程服务：包括电话、传真、Email、MSN、QQ等在线技术服务。服务热线：0592-2912182，接到甲方故障通知时立即为甲方提供技术咨询和受理故障维护服务；
[bookmark: _GoBack]六、现场服务：对电话、网络方式无法解决的问题，需上门服务时，乙方自接到甲方故障通知时安排技术服务人员在2小时内到达现场进行故障处理；根据医院需求派遣服务人员前往现场驻点服务，每周不低于2天现场驻点维护我院需求，现场解决处理问题需列明清单并由甲方进行评价，根据评价结果进行考评，累计三次不合格扣除项目费用总额的20%。乙方应向甲方缴纳以上规定之罚款，不得推诿和延迟，不可抗拒的自然因素除外。院方需求提出后，两个工作日内售后服务人员对新建需求进行分析（调研并做出分析响应）分配，与院方及技术人员确认计划完成时间。




