附件：
《服务方式》
	服务方式
	服务方式定义
	响应时间
	备注

	电话服务
	热线电话支持服务
	5*8小时（工作日9:00~18:00）
	

	
	备勤专线支持服务：考虑到医院业务的特殊性，在工作日下班时间、国家法定节假日开通备勤手机专线
	7*24小时
	

	网络服务
	QQ交流服务：为乙方客户群体系统管理人员提供专业用于产品、技术、应用交流、解答的QQ群，QQ群也定期或不定期地发布通知、通告、提醒、发布医保/农合部件、产品补丁等
	7*12小时（9:00~21:00）
	

	
	邮件支持服务：发送邮件到乙方指定企业邮箱
	7*24小时
	

	
	网络远程服务：对建立了远程维护环境的用户，乙方对出现的故障进行远程诊断、分析、解决，为确保系统的安全，乙方仅在得到甲方的允许及有值守的情况下访问甲方系统
	5*8小时（工作日9:00~18:00）
	

	
	网站论坛服务：在论坛中提出系统存在的问题和对乙方的相关意见、建议，乙方有专业技术人员和管理人员回复
	7*24小时
	

	
	网站FTP服务：网站FTP中的“产品及补丁下载”提供乙方软件及补丁、最新病毒库、工具软件等相关资料，甲方可根据需要随时下载
	7*24小时
	

	现场服务
	电话或网络不能解决的问题，根据问题等级启动现场服务：

一级问题：系统灾难故障——全院系统瘫痪，服务器停机，医院业务不能开展，立即安排离甲方距离最近的人员以最快速度上门

二级问题：系统严重故障——个别窗口部门及核心业务部门（指挂号处、收费室、结帐处、药房、医护工作站等）不能进行基本业务操作，乙方指定人员4小时内出发

三级问题：系统一般故障——非窗口部门故障，如：系统重要参数调整、数据查错、报表修改、指导操作方法等，最迟3个工作日内解决或与客户协商确定时间

四级问题：系统一般需求类反馈——如：系统一般参数调整、工作站安装、指导操作方法，最迟7个工作日内解决或与客户协商确定时间
	7*12小时（9:00~21:00）
	


《服务项目》
	服务项目
	服务项目定义
	服务方式
	备注

	技术咨询
	系统或业务问题咨询
	电话、网络
	

	
	信息化知识咨询
	电话、网络
	信息化相关知识咨询服务

	
	信息化建设咨询
	电话、网络
	结合实际情况，提供信息化规划、建设建议与方案咨询服务

	产品问题处理
	产品安装服务
	网络、现场
	对医院工作站客户端环境损坏或部件升级等，此服务不包含操作系统、驱动程序等

	
	产品升级服务
	网络、现场
	产品次版本升级

	
	报表修改服务
	网络
	因业务需要对已有报表格式、内容进行修改

	
	票据修改服务
	网络
	包括门诊、住院等医疗费收据的格式调整

	
	产品故障处理服务
	现场
	产品程序性错误造成操作或数据问题

	
	产品操作使用指导
	现场
	针对复杂和特殊应用，现场指导相关科室或系统管理人员操作

	医保、农合接口问题处理
	系统或业务问题咨询
	电话、网络
	1、操作、数据对码指导
2、结算结果讲解

	
	现有程序问题处理服务
	网络、现场
	因接口程序错误或未及时更新部件，造成的数据错误处理

	
	现有程序接口修改服务
	网络、现场
	针对政策性变动所产生的程序修改及安装调试，不包括前置服务器故障处理与安装服务

	
	报表修改服务
	网络、现场
	针对政策性变动所产生的报表修改

	
	医院报表与中心数据不等处理
	网络、现场
	1、报表数据错误处理

2、系统数据与中心不等原因的排查

	
	数据传输异常处理服务
	网络、现场
	1、处理因接口程序错误导致的数据传输异常

2、对网络不稳定、对码错误、硬件故障或其他原因导致的数据传输失败，协助医院找到原因并建议处理办法

	
	参保类型变化处理服务
	网络、现场
	在系统中协助处理参保类型变化，如集体变为个人、住院期间退保，费用需要分段处理等

	产品升级
	产品修改、升级
	现场
	1、根据合理化建议、易用性需求，提供客户化修改或二次开发

2、定期发布新产品升级程序（产品发布周期为6个月）

3、定期或不定期对在用系统进行升级（安装、调试、培训）


服务期限：
2022年1月1日至2023年12月31日
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