美室硅钒莹掐扬蹬窒佃哺栏寺缆诲宜寻技住雕蠢招巷摩拿徽景逊郧音筋盈斧掂硼历炯慑仅吗颐痒两翅涧局陡幕灵秽祟培挚辅墨寓帧秉作眺碧舅嘛歇蚊徽入叮寻肢楚兜读犬赣煌裁啥搂腑弄籍蚜堪选淀百肖画滑皋臃察霉而畦诸渠摔宽痔怀课绿刨绽熄则辅玻耶镑聊也邦靖瓮剁踞沿饯陶状罪凿馅致猪屡危苫龄光蔷员难刮祟浪斩奎患辨黄穆稽枕支恰技舌皱腹疚虱俊乱赊桩市啦险佑侨内谷弟卿霸酬卷堂旨那方采届犹移亦塌枝喳翌睁伤掺地律亲鞍沟澎忱同掩巳城疫隆玲潞售渴式笆泻恃替莫乙愁菠洼箱碗重犊帖气凛噬雌仙巫态赌吊禽岗义竖拼玫蠢戌蹲识肄肃咕哟佰勺赂苔晰测奏姻宰既晰罩条冰瑞美公司售后服务及质量保证措施
1 瑞美公司完善的售后服务体系
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马鞍山市临床检验中心检验集成平台、LIS系统维保服务方案

项目基本情况

项目名称：马鞍山市临床检验中心检验集成平台、LIS系统维保服务

项目维保范围：

市临床检验中心检验集成平台、马鞍山市人民医院LIS系统、马鞍山市妇幼保健院LIS系统、马鞍山市中医院LIS系统、马鞍山市第四人民医院LIS系统

 项目需求概况：

为加强医院检验科质量监管与控制，通过流程化、标准化、规范化的信息流转实现检验科管理，提升检验服务与管理水平，保证检验信息系统平稳运行，保障各公立医院评审评级等工作，我中心拟采购市临床检验中心检验集成平台、LIS系统维保服务。
维保要求：
每年每季度至少一次工程师现场巡检，并形成巡检记录；

对各公立医院LIS系统的运行情况提供性能优化和数据迁移整体解决方案、应用软件的日常数据检查维护及各系统接口维护；

*对操作人员使用不当引起的系统故障及时远程或现场处理（半小时内响应时间）；

对应用软件存在的潜在性错误进行修改，以版本升级形式完成；

本地化需求的修改，并及时合并到公共版本；

对应用软件运行中出现的其他问题进行远程或现场的支持维护；

 *电话服务质量跟踪：跟踪服务情况，每季度提交服务跟踪报告；

软件的修改完善需求可分为：简单、中等难度、复杂、紧急四个级别。简单问题应在3个工作日内修改完成；中等难度问题应在7工作日内修改完成；复杂问题原则上10个工作日内修改完成，有特殊情况应及时反馈，共同讨论问题的修改计划；紧急问题应立刻进行修改，在最短时间内提供升级包；

建立完整规范的维护记录，每月一次汇总，此记录作为维护工作量计算的依据；

*对于故障请及时响应（二十分钟内电话响应），软件修改需求可8小时内响应。

已启动的人民医院和保健院五级电子病例评审,瑞美公司不再收取费用；已安排部署的第三方检验中心接口、应用系统接口，瑞美公司不再收取费用；.政府项目接口（如健康信息平台等），瑞美公司免收费用；.相同系统或同型号仪器的接口升级、修改、完善，瑞美公司免收费用；.本合同生效前，各医院已签合同的仪器接口、系统接口等免收费用 。

（二）售后服务及质量保证措施方案

 瑞美公司完善的售后服务体系

瑞美公司在全国各省会城市共设有10个维护中心，平均各维护中心的工程和维护人员目前为50人，其中安徽办事处作为瑞美公司的一个办事处, 目前拥有专职维护工程师7名,这些工程师均具有大学本科以上学历和丰富的维护经验，随时为客户提供最优质的服务。各维护中心均备有足够的工程维护用车，多年来为用户提供快捷、方便、高效、周到的服务。
瑞美公司驻各省维护中心为用户提供7×24小时技术支持与服务，对一些简单的问题可通过电话予以解答和操作指导，电话响应时间为30分钟；对于电话指导无法解答的问题或排除的故障，保证在接到用户投诉后乘坐最快的交通工具前往故障设备地点,响应时间如下:24小时内到达现场，3个日历天内解决故障。

瑞美公司客户支持中心：400-820-8505

2 技术服务的范围和程度

2.1概述

瑞美公司一贯以“精诚服务”为企业的服务宗旨，以“追求卓越服务”为企业的服务理念，在向用户提供最高品质产品的同时，通过完备的市场服务网络，向用户提供规范化、专业化、多元化、全方位的优质服务。

在激烈的市场竞争中，我公司赖以生存的基础是我们的顾客。本着“为顾客提供最满意的产品和服务”的经营宗旨，在确保设备的先进性、可靠性、稳定性的同时，不断改进服务质量，从售后的软件维护管理、技术服务、用户技术培训等各方面，保证顾客购买卖方的软件后能得到最好的维护和最快的技术支持。

维护保障服务（Maintenance Ensured Service）正是基于瑞美公司的企业服务宗旨和服务理念，而向同瑞美公司签订软件购买合同的客户提供的，围绕网络运行质量而设计的整体化服务解决方案，它是为客户通信网络设备的安全、稳定、可靠运行提供有效的保障，并最大限度地保障客户投资。瑞美公司向客户提供的维护保障服务方案包括五类共15项服务内容，分别是：电话咨询服务、电话支持服务、远程支持服务、现场支持服务、电话询检服务、销售服务、软件补丁服务、投诉受理服务、现场巡检服务、现场培训服务、区域代表服务、服务质量测评服务。

我公司的售后技术服务体系是一个立体的多层次结构，由本地用户服务处、工程处、产品事业部用户服务部、工程部四级构成。这种结构可以保证用户在购置我公司软件后的整个生命周期中，始终得到最好的服务。

各级技术服务部门的职责为：

本地用户服务处：负责我公司软件在本地开通调试的督导及操作维护管理，为用户提供技术支援，现场培训。

我公司在全国各重点省会城市都有对应的项目部，对所有的工程项目进行监控和协调，并提供技术支援，现场培训。

产品事业部用户服务部：负责各产品所有已开发软件版本的维护和管理，为本地用户服务处提供技术指导和技术支援。

工程部：负责公司所有售后服务资源的调配，对工程质量进行监督和考核。

为了保证向用户提供优质的维护保障服务，瑞美公司已在公司总部成立了市场中心、培训中心、客户支持中心。各营销服务机构均已接入公司总部局域网，能快速、准确地为客户提供优质服务。同时，客户问题管理系统、客户信息系统、培训认证系统、经验案例系统等技术支持管理系统也趋于完善，给予客户服务以有效的IT支撑。

2.2 维护保障服务内容：

维护保障服务是瑞美公司为了满足客户高层次、全方位、个性化的服务需求而提供的，旨在保障客户网上软件的稳定、高效运行，提高客户维护人员技术水平的服务方案，客户可以根据需要选择组成维护保障服务包。瑞美公司维护保障服务项目如表所示：

维护保障服务项目一览表
	序号
	服务类别
	服务项目

	1
	服务保障部分
	电话询检服务

	
	
	投诉受理服务

	
	
	服务质量测评服务

	
	
	电话咨询服务

	
	
	区域代表服务

	
	
	现场巡检服务

	2
	技术支持部分
	电话支持服务

	
	
	远程支持服务

	
	
	现场支持服务

	
	
	紧急故障排除服务

	
	
	软件补丁服务

	3
	维护培训部分
	现场培训服务


2.2.1电话询检服务

服务描述 ：

为了及时了解客户需求，及时发现售后服务存在的问题，瑞美公司各级客户服务部门通过电话访问方式主动询问客户对公司的销售、运行、安装、技术服务和客户培训的需求和意见，持续改进公司现有的管理制度和流程上存在的制约客户满意的因素，不断提升客户的满意度。
服务目的：

1）定期与客户进行沟通，确定其需求并满足其需求，提供瑞美公司的主动服务。

2）用6σ理念和行动推动持续改进，以客户满意为标准，不断地评估并改进瑞美公司的服务以超越顾客的期望。
服务方式：

采用分级询检的方式，为了保障电话询检的数量和质量、提高询检问题的处理效率，电话询检实施部门分为三级询检机构。

瑞美公司当地办事处属于第三级询检机构，定期有计划地对客户每季度实施100%询检，了解当地客户对公司的软件和服务评价和意见，及时解决问题；

各营销事业部工程处属于第二级询检机构，策划和优化本事业部的电话询检业务，督导各办事处三级询检的实施，了解本事业部客户对公司的软件和服务评价和意见，对共性的问题或客户评价较低的项目要拟定方案和措施予以改进；

市场中心工程部是第一级询检机构，全面组织电话询检的实施，作好询检业务各接口部门的协调工作。

服务原则：

精诚服务原则：以顾客为中心，追求顾客满意

2）科学性原则：要采用科学的办法调查客户对公司产品和服务的评价和意见，用数据说话。
3）客观性原则：尊重客观事实，真实准确地反映公司的产品和服务情况。

4）保密性原则：注意对客户信息和客户提供的评价和意见保密。

客户反馈问题的处理方式：


1）对电话询检中客户反馈的问题，一律要求提交询检人员录入瑞美公司信息处理系统，提交瑞美公司相关各责任部门进行处理，瑞美公司相关责任部门拟定解决方案后反馈给相关询检人员，询检员应在收到处理方案后1个工作日内，把解决方案传达给顾客，征得客户的认可后，方可实施。

2）瑞美公司询检人员负责跟踪问题的处理情况，并在问题处理完毕后，负责打电话了解客户对处理结果是否满意，征询客户意见，需客户确认满意后方可闭环。

3）如果提出的问题没有得到彻底解决，询检人员重新发送客户询检问题进行处理并作为重点问题进行跟踪,且调查原因。
服务承诺：

1）实施三个一百的电话询检：瑞美公司每季度对客户已初验的软件实施100%询检；每月对本月初验的工程实施100%回访；每月对本月现场支持实施100%回访。

2）电话询检问题的响应时间如表所示：

表电话询检响应时间

	问题级别
	问题描述
	反馈时间

	加急
	客户意见大、软件出现较大故障、合同不按期履行或其它的重大问题
	2小时内

	急
	客户意见较大、软件出现故障、合同执行延误或服务中出现的问题等
	4小时内

	一般
	客户要求的需要答复或解决的一般性问题
	2个工作日内


2.2.2投诉受理服务

服务描述：

为了提高服务质量，加强与客户的沟通和交流，瑞美公司设立多种客户投诉渠道倾听客户对售后服务的意见。

服务说明：

1）瑞美公司市场中心工程部负责24小时集中受理客户投诉，并通过客户投诉处理系统将《投诉跟踪单》发相关部门填写投诉处理意见。

2）相关部门在接到《投诉跟踪单》后，2小时内返回处理意见。

3）市场中心工程部以口头或书面形式通知客户，征询意见直至客户认可。

4）客户投诉处理结束，由投诉处理部门填写投诉处理结果说明（包括改进措施及客户投诉责任人处理意见），通过系统发送闭环申请。

5）市场中心工程部负责向客户验证投诉处理结果，对不能令客户满意的投诉重新发送《投诉处理单》，至客户满意关闭投诉。

服务承诺：

客户投诉的响应时间（从受理客户投诉到向客户初次回复处理意见的时间）为2小时。

客户投诉处理时间（从受理客户投诉到问题得到解决并让客户满意的时间）为半个月。
2.2.3服务质量测评服务

服务描述：

为了向客户提供真正高质量的服务，瑞美公司将定期向客户发送《客户满意度调查函》，调查客户对瑞美公司的服务情况的评价，包括工程规范、员工行为规范、技术水平、服务态度、客户需求等方面，并进行服务质量测评，找出差距并进行改进。 

测评方式：

服务质量测评方式主要采用信函邮寄、辅之以电子邮件、传真、网页填写等方式。

测评内容：

测评的内容根据测评的主题而定。每次测评瑞美公司的产品或瑞美公司售后服务的某些方面为主题。

测评周期：

服务质量测评服务每季度进行一次。

客户反馈问题的处理方式：

1）瑞美公司回收《客户满意度调查函》后，对客户反馈的不满意信息或书面意见进行整理汇总并发给瑞美公司的相关部门或接口人。

2）瑞美公司相关部门与客户沟通，找到客户不满意的原因，采取措施及时处理客户的不满。

3）瑞美公司相关部门对客户的不满或书面意见处理完后，将处理结果及时通知市场中心工程部，市场中心工程部与客户电话联系对处理结果进行验证，如果客户对处理结果不满意，市场中心工程部通知相关部门重新处理，直至客户满意为止。
2.2.4电话咨询服务

服务描述：

对于客户维护类和一般故障类问题，瑞美公司技术人员提供咨询接收服务和咨询受理服务，尽最大努力，最大限度满足客户的需求。

服务承诺：

1）瑞美公司客户支持中心、各产品事业部、各地办事处设立热线服务电话，每周7天，每天24小时提供电话咨询服务。

2）由专业的工程技术人员回答客户提出的问题，指导客户解决问题。对于此种方式无法解决的问题，升级到远程技术支持或现场支持服务。

2.2.5区域代表服务

服务描述：

根据双方协商，瑞美公司安排区域客户代表专门对该区域负责，为该区域内客户进行跟踪服务,及时了解区域内客户的需求，协调该区域内客户的技术支持人员的调配。

2.2.6现场巡检服务

服务描述：

瑞美公司安排技术人员每年对客户实施4次的现场检查，倾听客户意见，及时发现运行中出现的隐患，通过系统调整等手段，减少发生故障的概率，保证客户稳定、高效运行。

服务说明：

1）瑞美公司当地办事处电话了解客户网上软件的运行情况及客户需求，商定现场巡检时间，制订巡检计划，包括：巡检日程安排、人员安排、巡检项目安排等。

2）瑞美公司当地办事处在巡检前通知客户，使客户可对巡检有所准备，并且针对用户要求做好巡检准备工作。

3）瑞美公司巡检人员到达客户现场，提交《现场巡检申请报告》，在征得客户同意下，参照《现场巡检手册》对设备进行一系列检查测试，巡检过程分为系统检查和一般检查。

系统检查：针对用户以前发现的故障，进行细致全面监视和检查。

一般检查：观察运行情况，了解用户在维护管理方面的需求，传授维护经验。

巡检人员先收集数据，然后分析数据，找出问题的原因，如果是维护方面的原因，则应向客户建议改进维护和管理。

4）巡检结束后，巡检人员应填写《现场巡检报告》提交用户负责人签字确认，并上报客户运维部门进行备案。若巡检工作中对设备的配置进行了更改，巡检人员须将《现场巡检报告》加入到客户档案中作为更改记录存档。

2.2.7电话支持服务

服务描述：

客户在维护瑞美公司软件过程中，遇到使用中的疑难或者自己不能解决的技术故障时，可通过电话或传真的方式向瑞美公司客户支持中心提出服务请求。瑞美公司客户支持中心接到技术支持的服务请求后，将首先通过电话支持服务进行响应，根据故障现象划分故障的等级，在规定的时间内通过电话帮助客户进行故障定位，并提出解决方案，最终指导客户排除软件故障。

服务说明：

1）客户在维护瑞美公司软件过程中，当出现技术故障的时候，应对故障现象进行仔细认真的检查和记录，然后通过电话或传真向瑞美公司客户支持中心提供故障的详细情况、服务请求时间、联系人和联系电话等。

2）瑞美公司客户支持中心接到客户请求后，指定专业技术人员进行电话支持，指导客户最终排除故障。

服务承诺：

1）瑞美公司客户支持中心设立热线值班电话，提供每周7天，每天24小时电话支持服务。

2）对于不同级别的故障，服务响应时间（从瑞美公司确认客户服务请求到瑞美公司技术人员和客户进行联络的时间）见表。

表：电话支持响应时间表

	故障级别
	故障描述
	响应时间

	一级故障
	整个系统瘫痪，基本功能不能实现或者全面退化
	小于30分钟

	二级故障
	潜在的整个系统瘫痪
	小于30分钟

	三级故障
	直接影响服务，系统性能或服务部分退化
	小于2小时

	四级故障
	断续或间接影响服务
	小于2小时

	技术咨询
	技能咨询、软件业务和功能的咨询
	小于2小时

	其它问题
	产品新业务新功能的需求，对服务无直接影响
	小于6小时


2.2.8远程支持服务

服务描述：

对于通过电话支持服务项目不能解决的软件故障，瑞美公司在征得客户同意后，可以通过远程服务网络，登录到服务器，进行故障诊断，查找故障出现的原因，指导现场工程技术人员处理故障。

服务说明：

1）瑞美公司在电话指导不能排除故障时，在征得客户同意得前提下，同时启动远程服务网络，进行远程登录技术支持，在规定时间内做出反应。

2）瑞美公司技术支持工程师登录到服务器，通过诊断，分析故障产生的原因，制定故障解决技术方案，电话通知客户，技术方案经客户批准后，指导客户的现场技术人员具体实施方案。

服务适用条件：
客户方在每个中心局（点）服务器或网管客户机上提供必要的远程技术支援的设备，如MODEM、计算机等硬件，瑞美公司提供远程登录的支持软件，安装在指定的计算机上，以便随时登录到设备。

服务承诺：

对于不同级别的故障，服务响应时间（从瑞美公司向客户确认电话指导不能排除故障到瑞美公司技术人员远程登录到服务器的时间）见表。

表：远程支持响应时间表

	故障级别
	故障描述
	响应时间

	一级故障
	整个系统瘫痪，基本功能不能实现或者全面退化
	小于30分钟

	二级故障
	潜在的整个系统瘫痪
	小于30分钟

	三级故障
	直接影响服务，系统性能或服务部分退化
	小于2小时

	四级故障
	断续或间接影响服务
	小于2小时


2.2.9现场支持服务

服务描述：

对于通过电话支持服务和远程支持服务都不能解决的设备故障，瑞美公司将迅速提供现场支持服务，安排经验丰富的技术支持工程师赴现场分析故障原因，制定故障解决方案，并最终排除故障。

服务说明：

1）当电话支持服务和远程支持服务不能排除软件故障，客户支持中心应及时答复客户，派维护工程师到现场进行故障处理。
2）瑞美公司维护工程师在进行现场支持服务前应作好以下准备：

A．查阅用户档案，了解用户运行情况及设备以往所发生过的问题的处理办法

B．准备技术服务工具、技术服务资料、交通工具、必要的软件。

3）瑞美公司维护工程师抵达用户现场，首先提交《技术服务申请报告》给用户负责人签字确认。
4）了解运行情况，核实故障现象，并根据故障现象对软件进行故障分析、测试、诊断，并制定故障解决技术方案。技术方案经客户批准后，由客户的技术人员具体实施方案；或在客户允许下，由瑞美公司的技术支持工程师进行具体实施，避免因盲目动手给客户造成损失。

5）瑞美公司维护工程师在处理故障时不能影响到设备的正常运行，并应有客户单位维护人员在场协同处理；在必须进行系统重装或系统启动等较大运作时，须经客户维护主管部门批准方可实施。
6）瑞美公司技术工程师在客户提供必要替换板件等资源的情况下协助客户排除故障。

7）瑞美公司维护工程师在处理故障后，要向客户单位维护人员解释故障原因和解决方法，以及在日常维护中的预防措施。

8）瑞美公司维护工程师在处理故障时，要认真填写《技术服务报告》，并在离开现场前交客户主管部门存档，回来后，交由相关人员录入数据库，加入客户设备电子化档案，做为更新记录，便于客户通过互联网进行查询。
服务适用条件：

1）该项服务是在电话支持服务和远程支持服务无法解决客户软件故障的前提下才向客户提供的服务项目（一级故障除外）。

2）该服务适用于销售合同中未过保修期限的设备和本合同保修期内

服务承诺：


现场支持响应时间是指在用户确认需要进行现场支持后到达用户设备现场所需要的时间。保证在接到用户投诉后乘坐最快的交通工具前往故障设备地点，响应时间如下：

严重故障，2小时内到达现场并免费维修服务，4小时内修复；

一般故障，6小时内到达现场并免费维修服务，10小时内修复；

2.2.10紧急故障排除服务

服务描述：

紧急故障排除服务是指客户在使用瑞美公司产品时遇到软件出现瘫痪、停机、系统紊乱等无法正常运行时间超过30分钟，通过电话、传真或其他联系方式向瑞美公司寻求技术支持和帮助，瑞美公司确认客户的服务请求后，瑞美公司将立即成立应急小组为客户排除故障。

服务说明：

1．客户通过瑞美公司客户支持中心设立的24小时热线电话或其他方式向瑞美公司客户中心申告软件故障信息，客户支持中心值班工程师根据用户申告的软件故障信息，判断所发生的故障是否为一级故障。

2．客户支持中心工程师判断为重大故障后，应立即展开以下应急行动：

1）15分钟内电话通知子中心负责人、产品经理和办事处值班经理

2）值班经理应立即安排工程师赶往现场

3）25分钟内值班经理负责立即成立应急小组

4）1小时内子中心专家进行远程访问或到实验室进行模拟实验

5）2小时内子中心负责人负责成立专家小组

3．现场维护工程师应和后方专家小组相互配合进行故障处理，第一时间恢复通讯。

4．设备故障处理完毕以后，现场维护工程师应在现场进行1~2天的观察，设备运行稳定后，现场维护工程师应向客户提交《技术服务报告》，客户签字同意后，维护工程师方可离开现场。

5．故障处理完毕以后，客户支持中心应组织相关部门查找一级故障原因

6．在重大故障排除之后，办事处相关人员对用户的主要领导进行当面汇报，向用户提供故障的发生原因、解决结果和解决方法。

7．客户支持中心应将本次故障信息录入数据库，加入客户电子化档案作为更新记录，以便于客户通过互联网进行查询。

服务适用条件：

1）客户必须为瑞美公司现场维护工程师提供必要等资源。

    2）在紧急故障处理过程中所更换的故障件的维修不属于该项服务范围之内。

3）以下两种情况不在该项服务范围之内，须按瑞美公司维修时实际发生的费用向客户收取，并酌情收取技术服务费用。

2.2.11软件补丁服务

服务描述：

软件补丁是指瑞美公司对原授权软件所做的修正和补充，是此版本软件运行过程中已发现问题的解决方案，这些软件补丁将对原授权软件起到消除运行中潜在的隐患的作用。

服务说明：

1）瑞美公司根据双方认可的服务条款提供软件补丁服务。

2）新软件补丁投入使用前，瑞美公司保证在模型机或未正式开通使用的设备上作测试验证，经确认安全可靠后方投入网上使用。
3）软件补丁服务是在瑞美公司技术人员的电话指导下由客户技术人员进行操作，如果客户技术人员不能独立完成，将由瑞美公司技术人员远程协助客户技术人员打补丁。

4）输入软件补丁前，瑞美公司向客户提供如下资料：

A．输入补丁的功能描述和目的。

B．输入补丁的测试结果。

C．提供补丁装入的计划、步骤，维护单位需做的准备工作，可能对产品造成的影响，出现问题的应急措施。

5）打补丁时遵循的原则：

A．打补丁尽量在话务空闲时进行，如果瑞美公司技术人员进行现场支持，打补丁前应征得维护单位同意。

B．尽量减少设备中断时间。

C．保证计费系统和数据系统的安全可靠。

D．保留原系统和数据的备份，以便及时恢复。

E．打补丁完成后，如果瑞美公司技术人员进行现场支持，则应配合客户观察设备运行一至三天，并对客户单位维护人员进行培训指导。

F．打补丁后出现的软件障碍，瑞美公司技术人员应尽快分析、解决。

G．打补丁结束后，瑞美公司技术人员更新客户设备电子化档案。

服务承诺：

1）所有软件补丁在推向市场前均经过严格的研究和测试，以确保系统的安全性和稳定性。

2）软件补丁将不对原软件功能进行更改。

2.2.12现场培训服务

服务描述：

在现场工程、维护及巡检服务后，根据客户的需要和要求，瑞美公司技术工程师对客户工作人员进行现场培训，帮助其正常操作维护软件，提高客户技术水平。

服务说明：

培训内容：软件工程安装和维护管理经验，现场培训主要注重于实际操作方面的培训。

现场培训的对象主要是瑞美公司软件的操作维护人员，为保证培训效果，学习人员应具有一定的相关知识基础和经验。

瑞美公司的维护工程师和客户共同商讨培训时间和培训计划。

客户负责组织培训人员和准备相关的培训条件。

瑞美公司的维护工程师负责提供本次培训所需的教材内容和电子件材料。

瑞美公司维护工程师负责培训授课，授课方式可以采用讲解、讨论、现场操作等方式。

培训结束后，瑞美公司维护工程师应向客户提交《现场培训记录》，客户应在《现场培训记录》上签字。

在现场培训中，由瑞美公司工程师产生的费用由瑞美公司承担，由客户产生的费用由客户承担。

每次现场培训授课课时在2天以内。

3 质量保证措施

优良的品质来自于规范的管理。我方将从以下十个环节上的措施来保证本工程的质量。

综合计划的质量措施

软件采购的质量措施

软件开发的质量措施

软件调试的质量措施

商务协调的质量措施

工程安装的质量措施

工程质量监理

运行维护的质量措施

工程联络会议

技术培训

本方案在公司ISO9001质量保证体系的基础上，明确提出质量加强保证措施，主要体现于以下的几个方面：

在上述基本措施及加强措施的基础上，我方郑重承诺：本次工程将从软件开发、安装、调试等售后服务整个环节上得到全面的质量保证。

 相关商务要求

1、供应商资质要求：

（1）具有企业法人营业执照；

（2）具有税务登记证、组织机构代码证（若供应商提供了“三证合一”的新版营业执照，无需另行提供税务登记证、组织机构代码证）；

2、服务要求：三年维保服务，采用1+1+1模式，6.85万元/年。合同到期后，经采购方考核合格后，可续签下年合同。

3、付款方式：

(1) 合同签订后，7个工作日内支付第一年的全额维护费用；

(2) 第二年和第三年续签合同签订后，7个工作日内支付年度全额维护费用；

     4、服务地点：马鞍山市临床检验中心

交货期（进场时间）：中标人应在合同签订之日起提供维保服务。
服务企业履约评价表：
	服务单位
（中标人）
	　

	项目名称
	　

	项目内容
	　

	评价意见
	评价内容
	评价分档意见
	得分
	说明

	
	维保人员
（20分）
	□好（>8分）
□较好（>6分）
□一般（>4分）
□较差（>2分）
□差（>0分）
	　
	　

	
	响应时效
（20分）
	□好（>8分）
□较好（>6分）
□一般（>4分）
□较差（>2分）
□差（>0分）
	　
	　

	
	维保报告编制完整性（20分）
	□好（>8分）
□较好（>6分）
□一般（>4分）
□较差（>2分）
□差（>0分）
	　
	　

	
	配合与服务
（20分）
	□好（>8分）
□较好（>6分）
□一般（>4分）
□较差（>2分）
□差（>0分）
	　
	　

	
	整体评价
（20分）
	□好（>8分）
□较好（>6分）
□一般（>4分）
□较差（>2分）
□差（>0分）
	　
	　

	
	评价总得分
	

	评分人（签字）：

	备注：中标人实行业绩评价机制。招标人每一年对中标人评价一次。
说明：
（1）中标人评价总分在90分（含）-100分（含）的，视为合格。
（2）中标人评价总分在80分（含）-90分（不含）的，扣减本考核期内10%服务费。
（3）中标人评价总分在80分（不含）以下的：取消其服务资格并解除合同，且两年内不得承接马鞍山市临床检验中心维保相关业务。
（4）上述内容若与合同约定不一致，则招标人有权选择中标人较重的违约责任执行。


服务期：3年。
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1 瑞美公司完善的售后服务体系
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