电子票据维护服务需求

服务要求：

服务期内提供基本维护服务，包括定期巡检、故障处理、远程维护及用户咨询服务，协助客户处理系统相关事务，解决系统故障，保证系统运行正常。

▲（1）、系统运行环境检查

每季度对系统的运行环境进行检查，及时提出调优和故障预防建议。

	编号
	服务内容
	服务标准

	1
	检查系统是否能够正常登陆和显示。
	1次/季度

	2
	检查系统页面各功能操作是否顺畅。
	1次/季度

	3
	检查系统后台是否正常。
	1次/季度

	4
	检查系统接口是否正常。
	1次/季度

	5
	检查数据库电子票据系统用户表空间是否足够（使用率均少于90%）。
	1次/季度

	6
	检查数据库系统表空间是否足够（使用率均少于90%）。
	1次/季度

	7
	检查数据空间是否足够。
	1次/季度

	8
	检查服务器硬盘空间是否足够（使用率要少于90%）。
	1次/季度

	9
	检查系统日志是否正常。
	1次/季度

	10
	根据巡检结果，提出改进建议。
	1次/季度


▲（2）、系统业务功能检查

保证单位业务能正常开展，需要对系统业务功能进行全面检查。

	编号
	服务内容
	服务标准

	1
	检查系统基础信息管理功能是否正常。
	1次/季度

	2
	检查系统医疗票据管理功能是否正常。
	1次/季度

	3
	检查系统医疗票据开具功能是否正常。
	1次/季度

	4
	检查系统医疗票据存档功能是否正常。
	1次/季度

	5
	检查系统医疗票据交付功能是否正常。
	1次/季度

	6
	检查系统综合报表查询功能是否正常。
	1次/季度

	7
	检查系统管理功能是否正常。
	1次/季度


、解答用户疑问

乙方提供7×24小时的技术服务支持保障，确保系统的正常稳定运行。系统在出现故障时，在接到通知后，工作日09:00-18:00期间1小时内响应，如不能电话或远程解决问题的，工程师在24小时内到达现场处理。

对用户使用系统过程中遇到的问题，通过电话、网络、传真等各种方式及时解决。主要包括热线电话和网络服务两种方式。

热线电话

	编号
	服务内容
	服务标准

	1
	开通服务热线，所有系统用户在系统使用过程中遇到任何问题，都可以通过热线电话得到支持和帮助。
	按需

	2
	处理并答复常见的、可即时响应的问题。
	按需

	3
	对于一时无法答复的，但影响用户业务需要紧急解决的问题，立即组织技术小组商讨解决方案，24小时内答复客户。
	按需

	4
	对于一时无法答复的，但不影响用户业务的问题，立即组织技术小组商讨解决方案，48小时内答复客户。
	按需

	5
	整理典型的问题及其解答，形成用户反馈问题电话记录文档，建立热线电话服务知识树，提交常见问题解答列表。
	按需


网络服务

	编号
	服务内容
	服务标准

	1
	开通电子邮件服务，所有系统用户在系统使用过程中遇到任何问题，都可以通过电子邮件得到网上支持和帮助。
	按需

	2
	开通传真服务，所有系统用户在系统使用过程中遇到任何问题，都可以通过传真函件得到支持和帮助。
	按需


（4）、运维开发团队后端支持

对于巡检人员在维护过程遇到不能解决的问题，巡检人员将通过电话、网络等各种实时通信方式，及时与运维开发团队进行沟通解决。

	编号
	服务内容
	服务标准

	1
	巡检人员遇到一些特殊的状况，未能自行解决，及时通过远程进行沟通解决。
	按需

	2
	对于系统出现问题，进行代码修复。
	按需

	3
	对于软件运行中出现缓慢的情况，提供性能优化服务，如软件方面无法再优化，则提出相关的优化建议方案。
	按需


（5）、业务单位回访及答疑

主动回访客户，定期对客户使用系统情况进行总结，提交服务总结报告。
	编号
	服务内容
	服务标准

	1
	主动回访客户和用户，询问对软件产品的建议和上线后系统操作的感受。
	1次/年

	2
	根据回访结果，对于系统使用建议、其他业务需求、项目需求等问题，进行总结并形成《服务总结报告》，反馈至公司总部，并制定改进措施。
	1次/年


（6）、满意度调查

通过对客户的满意度调查，可以获取客户对软件系统和维护服务的需求和评价，了解软件和服务在哪些方面亟待改进，从而采取针对性的改进措施。

	编号
	服务内容
	服务标准

	1
	采用电话方式对客户单位进行满意度调查。
	1次/年


