珠海市中西医结合医院韦乐海茨自动化发药设备维保采购项目用户需求
一、项目概述
1、项目名称：珠海市中西医结合医院韦乐海茨自动化发药设备维保采购项目
2、项目预算：15万元
3、服务地点：珠海市中西医结合医院指定地点
4、服务期限：合同签订生效后，完成设备质量检测并将设备调试至最佳工作状态后一年
二、维保需求内容
根据采购方需求对我院西药房韦乐海茨自动化发药设备进行故障维修及定期保养，保证设备工作在最佳状态。服务商需完成设备的质量检测，并将设备调试至最佳工作状态后方可进入维保技术服务，检测及调试过程中涉及到的各种故障维修、零配件更换等，采购方不需额外支付费用。
1、服务内容
（1）设备的故障维修及零配件更换
（2）24小时售后服务热线
（3）定期客户回访，了解设备运行情况
（4）定期设备保养
（5）软硬件需求服务响应和升级更新
（6）紧急突发性故障维修就近派遣专业技术工程师
2、故障响应
维保期内，服务商接到采购方用户报障电话后，应在2小时内响应，给予解决方案，如不能通过远程协助解决的，应在8小时内派遣专业技术工程师抵达现场，12小时内解决故障并恢复使用（重大故障除外）。重大故障应及时给出解决方案，24小时内无法解决问题的，每超过1日，维保期应延长5日。
3、需求响应
[bookmark: _GoBack]维保期内，接到采购方用户需求，3个工作日内响应并给予答复。软硬件有升级需求的，服务商应承诺无条件升级，采购方不需额外支付费用。
4、回访服务
质保期内，提供一年2次客户回访服务，每6个月1次。派遣售后工程师现场了解设备使用情况以及用户需求信息，根据设备的实际使用情况应在5-10个工作日内给予反馈。
5、设备保养
（1）设备一年4次保养，每三个月1次，每次均由服务商派遣的专业技术工程师前往现场保养设备。
（2）每次例行保养，服务商派遣的专业技术工程师应出具保养确认单，并最终交由采购方用户签字确认后双方回收备案。

