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一、基本服务
1)基本服务:7X24小时的支持服务，包括但不限于非人为因素造成的系统业务长时间中断、数据库故障、服务器故障等对业务造成严重影响的问题处理及恢复工作，应在48小时内使业务恢复。提供正常监测系统的运行状况,保障系统的稳定运行，并且指导相关操作人员使用系统。 
2)电话服务:维护服务人员通过电话为医院解答技术问题的过程。 
3)远程维护服务:通过远程工具对医院的软件系统进行远程调试及维护的过程。 
4)现场服务:医院软件系存在无法远程解决的问题，须派遣人员现场调试解决问题,并对软件系统进行系统保障的过程。 
二、维护与技术支持服务的范围 
1)由于系统数据库或软件系统发生严重故障或在关键处理时期内主应用程序出现故障而使院方的软件系统停滞并且不能用软件系统处理数据。
2)软件系统发生问题而导致院方主要业务受到严重干扰并且无法轻易解决(暂时性地)的问题。 
3)软件系统发生非关键性问题,保证系统能继续运行或进行操作。 
4)所有有关软件系统使用的问题。
5)对软件系统的软硬件提供相应技术指导。 。 
6)提供的标准维护服务并且包括以下情况: 
6-1)医院人员非法操作、第三方产品的故障、计算机设备故障、网络故障等使软件系统无法正常运行; 
6-2)医院因软件系统被误用或被擅自修改、计算机设备故障、网络故障、其他软件系统的故障、操作失误等情况造成数据混乱和丢失; 
7)完善现有问题情况: 
7-1）配包统计增加，科室查询
7-2）清洗统计增加月锅次，月包数查询
7-3）灭菌统计增加月锅次，月包数查询
7-4）清洗设备，灭菌设备，在统计处可以多选
