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需求框架（服务类）
一、项目概况
我院从2021年一直在使用湖南省蓝蜻蜓网络科技有限公司的蓝蜻蜓实时监控V7.0管理系统多年来运行稳定，效益突出，为我院院感服务做出了巨大的贡献。同时湖南省蓝蜻蜓网络科技有限公司信息系统是国内软件系统领域的领先品牌，经过多年来不断自我完善和突破，已经成为业内领先品牌。该公司自项目开始建设以来，对我院院感要求做了大量的个性化需求和定制化开发，熟悉我院院感实际情况，切实满足了院感使用需求，在项目完成后，一直有负责我院移动护理信息系统的相关运维工作，系统升级、故障处理方面具有较为专业和丰富的经验。
一、“医院院感实时监控系统”的专业性及保密性质，因为医院“院感实时监控系统软件”的代码和知识产权归我公司所有，医院感控软件的功能增加和相关数据统计以及报表的调整都需要修改原程序源代码，这项软件代码修改工作只能由我公司的开发部门来完成，其他公司无法进入到软件程序里完成软件代码修改工作。
二、“医院院感实时监控系统”的特殊性及接口数据的独特性，“院感实时监控系统”它需要和医院现有的基础软件相互对接（如HIS、LIS、PACS、EMR、手术麻醉系统、移动护理系统等），通过基础软件数据的交换实现数据整合。这些基础软件的数据提取需要我们公司技术人员编写接口代码程序文件后，从基础软件公司提供的数据库视图和表结构里提取院感所需数据内容，这项工作是由我公司工程师独立完成，院感监控软件的接口服务程序需要修改或调整时也只能由我公司技术人员来修改，其他公司技术人员没有代码程序和修改权
限。同时我们能根据基础软件程序升级我公司随时调整接口数据的提取。保证医院院感实时监控系统的正常运行。
以上这些因素足以说明我公司是本次“医院院感实时监控系统”和传染病实时监控管理系统唯一的售后服务供应商，公司全力保障“医院院感实时监控系统v7.0和传染病V3.0软件”的正常运行。















本项目为蓝蜻蜓医院实时监控管理系统V7.0系统的维保项目申请，此项目将保障我院护理系统的正常运行。
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三、服务要求（如对人员配置、专业设备、服务标准等）
在合同执行过程中需要服务商应执行的相关服务标准和应当履行的相关义务。
厂商为本项目专门设立售后中心部，在维保期内为系统提供配套的售后技术支持服务；听取我院的意见，并将意见反馈到各相关工作组，根据需要为我院调整系统，提供配套的技术支持服务，主要内容如下：
	序号
	服务
类别
	服务能力要求

	1
	运维保障服务形式和时限
	热线支持：指乙方服务人员通过电话向用户提供技术问题解答的过程。
远程维护：指乙方通过远程的方式，主要以QQ等远程工具进行远程指导维护。
现场维护：指乙方派遣技术人员到用户现场处解决问题的过程。（备注：本条款只针对直销客户且远程无法解决的情况下）

    乙方的服务承诺：
乙方接到甲方通过电话，信函，传真，电子邮件等方式提出关于软件的服务请求后，在当日内给予响应。
乙方提供给甲方的服务，必须按照协议规定的服务内容进行。
提供软件的安装指导和培训。
提供原协议中功能清单的维护工作。


	2
	运保障服务标准
	本公司承诺以最快速度响应用户服务需求。24小时电话在线咨询及技术支持：
技术支持联系电话（周一到周五，上午9：00-下午6：00）：客户服务电话：400-178-9899只要您拿起电话，就能获得我们提供的免费 7×24小时售后服务。
用户一旦发生问题，可按照常规的方法进行自查；若确认是应用系统的故障，或无法确认，可与项目经理直接联系，由售后服务经理确定问题的性质，调配各方面做出反应。



