附件：
广元市精神卫生中心大成手术麻醉临床信息管理系统维护方案

1、 服务内容
为广元市精神卫生中心提供大成手术麻醉临床信息管理系统的维保服务，维护期为三年。
（一）升级服务
负责对广元市精神卫生中心的大成手术麻醉临床信息管理系统提供版本内升级服务（注：版本内升级服务指更新需求，处理问题）
（2） 远程服务
全国客户服务中心为客户随时提供技术支持、故障报修、故障分析解答疑难问题、远程维护等服务。
（1）利用现代通讯手段提供远程咨询、技术协助服务，其通讯手段主要有热线电话、E-mail、Web等；
（2）热线服务人员不主动控制电话，直到用户问题得到解决或解答为止；
（3）热线服务人员首先给予咨询解答，对不能立即解决的问题在下述情况下，可暂时中断电话，但必须立即予以记录、呈报、跟踪；
（4）用户需要对故障给予以进一步判断，暂中断通话，随后热线服务人员必须主动回电话联系，以便确定原因或故障排除或进一步热线帮助；
（5）热线服务无法解决，热线服务人员应通知用户何时、何人、何种交通方式派人到现场服务或备线支持服务；
（6）热线服务人员在用户许可的情况下，可直接进行远程登录维护。
（三）现场服务
当客户问题无法通过远程解决时，提供现场服务，在接到服务申请后2小时内响应，48小时内解决。
（四）回访服务
售后客服部每年至少对用户相关部门负责人进行一次电话回访服务，倾听和记录您对我们产品及服务的意见和建议。
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