[bookmark: _GoBack]运维服务要求
针对武汉市汉口医院心电系统提供软件全周期的运维保障服务，服务周期12个月，全程提供技术支持、故障处理、数据运维、现场回访等售后工作。
一、服务方式
1. 报修渠道：400 官方售后热线、医院专属企业微信群；
2. 远程处理工具：Todesk、向日葵、TeamView 远程协助处理系统问题；
3. 周期交付：维保期满后提供完整售后服务汇总汇报；
4. 服务值守：7×24 小时电话及远程技术支持。
二、故障响应时效标准
1. 一般操作、功能类问题：60 分钟内响应；
2. 系统紧急故障、业务中断类问题：45 分钟内响应介入处理。
三、全套基础售后服务内容
（一）软件故障维护服务
1. 软件日常故障排查与修复；
2. 用户误操作导致的数据修复、数据传输异常处理；
3. 根据业务需求提供产品小版本免费升级；
4. 系统性能优化，依据漏洞扫描建议完成系统安全加固。
（二）数据安全运维服务
1. 系统数据全量备份配置、备份恢复服务；
2. 数据库日常运维、性能优化。
（三）培训与问题分析服务
针对常见、典型问题提供分析报告，同步系统使用注意事项与故障规避方案。
（四）现场回访服务
每半年度提供 1 次主动上门现场回访，现场排查系统隐患、解答使用疑问。

