
（本次公示的采购需求为初步需求，具体以采购文件为准）
马鞍山市中医院门诊分诊系统与智能导检系统维保服务内容及总体要求

一、采购预算
项目预算（人民币）：3.56万元/年；
最高限价（人民币）：3.56万元/年。
二、采购内容及相关要求
（一）采购清单
	序号
	服务名称（标的名称）
	数量
	单位

	1
	马鞍山市中医院门诊分诊系统与智能导检系统维保
	1
	项



（二）项目背景
随着我院门诊分诊系统与智能导检系统在各业务场景的广泛应用，为保障系统及配套设备稳定运行，为患者提供便捷、有序的就诊引导服务，实现挂号、报到、分诊、排队叫号、语音播报、信息显示、过号回叫、检查检验结果回叫等业务功能的顺畅衔接；保障医院业务的正常有序运行，缩短患者候诊时间，提升患者就医体验和门诊服务秩序。
（三）设备概况
	序号
	设备类型
	数量
	型号
	内容

	1
	门诊分诊系统与智能导检系统软件（含体检导医系统、语音平台库、多媒体医疗导引服务器端、普通门诊导诊叫号、护士分诊台管理客户端）
	1套
	V1.0
	

	2
	22寸网络液晶一体机
	48台
	LED22-MSTV-H
	全套硬件

	3
	22寸网络液晶一体机
	18台
	LED22-A64S-I
	全套硬件

	4
	自助报到机
	4台
	LED22-A64P-T1
	全套硬件

	5
	自助报到机
	1台
	LED22-A64P-T2
	全套硬件

	6
	播控终端
	18台
	H-BOX-H
	全套硬件



（四）维保服务目标
1. 保证系统软件安全稳定的运行，核心业务系统可用性不低于99%；
2. 保证分诊导医系统配套硬件及模块稳定的运行，设备开机正常运行率不低于99%；
3. 故障报修响应率100%，修复率100%；
4. 巡检完成率100%；
5. 缩短故障平均修复时间，提升患者和医护人员满意度，杜绝因维保不及时导致患者投诉、就诊秩序混乱等事件。

[bookmark: OLE_LINK4]（五）维保服务内容
成交供应商需提供全流程、全包式、预防性+应急性一体化维保服务，服务内容包含但不限于以下全部事项：
1、硬件全套维保
负责所有分诊导医系统硬件设备的免费维修、故障排查、损坏配件免费更换，涵盖：22寸网络液晶一体机、自助报到机、播控终端、功放、吸顶音响等全部硬件部件。
2、软件与系统运维
2.1.负责分诊导医系统软件、操作系统、叫号程序、语音播报程序等日常维护、故障维修、异常报错等问题处理；
2.2.配合医院完成系统补丁更新、漏洞修复等，杜绝病毒、程序闪退等问题；
2.3.保障分诊导医系统数据实时同步、稳定，及时处理叫号卡顿、语音无声、显示异常、报到失败、数据同步失败、过号及回叫异常等各类问题。
3、定期巡检
[bookmark: OLE_LINK2]3.1.每季度不少于1次现场巡检：分诊导医硬件排查、叫号及语音功能检测、系统运行状态评估、安全隐患排查等，并出具巡检报告；
3.2.重大节日前置巡检：遇五一、国庆、春节等国家法定长假及医院重大活动及评审，须于节前3个工作日内完成全覆盖专项巡检：巡检内容同上。
4、配件保障服务
需要根据目前医院设备的使用情况，储备相应备品备件,保证医院的工作需求，并保证维修过程中更换的配件完全满足原产品性能，使用效果满足工作需要。提供的备品备件性能应同等或高于医院现使用产品的型号。
5、故障应急保障
建立分级响应机制，实行7*24小时全天候运维保障：
5.1.故障响应时间：紧急故障≤15分钟；重大故障≤2小时；一般故障≤4小时；
5.2.故障解决时间：紧急故障≤8小时；重大故障≤24小时；一般故障≤3个工作日。
6、数据与安全
6.1.严格遵守网络安全、数据安全规范；
6.2.维修过程中不得留存、泄露任何患者信息及业务数据。
7、配套增值服务
7.1.免费为医院管理人员、使用人员开展分诊导医系统日常操作、简单故障判断、基础应急处理培训等；
7.2.如遇医院重大等级评审，凡涉及到分诊导医系统检查的，须安排专人提供驻场保障。
7.3.免费对医院新增的业务需求进行专业综合评审并给出建议。

（六）商务要求
1、服务规范：有国家标准的执行国家标准；无国家标准的执行行业标准；无行业标准的执行地方标准；无地方标准的执行企业标准。
2、技术支持
2.1 成交供应商应向采购人提供全方位及时而有效的技术支持和服务。
2.2 如成交供应商发生兼并、重组，采购人本项目的建设、维护等相关工作必须由新组建的公司按磋商文件及响应文件承担相应的义务。
3、成交供应商需设有专门的服务队伍，建立完备的响应机制，负责解答采购人在使用中遇到的问题，及时提出解决问题的建议和操作方法。
3.1 响应文件中为本项目配备的人员力量，在合同履行期间，成交供应商须按采购人要求到达本项目现场提供相应服务，否则采购人有权解除采购合同。
3.2、服务响应时间：成交供应商需设有专门的服务队伍，建立完备的响应机制。如出现服务问题，电话响应无法解决，成交供应商必须在接到电话 24 小时内到达现场并解决问题。
4、服务期限：服务期三年。采取1+1+1模式，首次签订后，第二年对上一年度合同执行进行考核，考核合格可续签当年合同，考核不合格合同终止。
5、服务地点：马鞍山市中医院（采购人指定地点）。
6、进场时间：自合同签订之日起。
7、付款方式：合同款实行每年结算，在成交供应商切实履行了全部合同义务，经院方考核后于90日内支付相应的合同款。
8、成交供应商在项目实施过程中，国家对相关项目有资质要求的，进场单位和人员的资质、资格符合国家、省、市有关规定。实施期间成交供应商所发生的或成交供应商实施场地内发生的或成交供应商原因造成的安全事故，均应由成交供应商负责按有关规定处理善后事宜，并承担给采购人造成的损失。
9、如货物属于国家强制性目录范围内的，则必须符合国家相关强制性要求。
10、验收：
10.1采购人和相关部门按照磋商文件和招标响应文件进行验收。磋商文件没有规定和招标响应文件没有相应承诺的，按照下列原则进行验收：有国家标准的按照国家标准验收，没有国家标准的按行业标准验收，无行业标准的按地方或企业标准验收，成交供应商予以配合。涉及需要由其他相关行业主管部门验收的项目，采购人须约请相关部门和专家参加项目验收。
10.2、采购人及相关行业主管部门对项目进行全面的验收，对验收中暴露出来的问题，成交供应商应及时进行整改，整改后仍达不到验收标准的，采购人有权取消成交供应商资格。
11、本项目总报价包含了交付使用前的全部费用及所有价内价外税金及合理利润等，不再产生任何二次费用。


附件：  考核内容（由门诊部和信息科每季度考核）
	维度
	分值
	内容
	评分要点

	设备可用率
	50
	设备完好率/开机率≥99%
	99%得满，每降1%扣5分，低于95%本项0分

	响应与修复
	30
	平均故障响应及修复时间:
1.故障响应时间：紧急故障≤15分钟；重大故障≤2小时；一般故障≤4小时；
2.故障解决时间：紧急故障≤8小时；重大故障≤24小时；一般故障≤3个工作日
	按紧急/重大/一般的三级响应时效，每次超时扣3~7分

	巡检
	10
	巡检与预防性维护：
1.每季度不少于1次现场巡检：分诊导医硬件排查、叫号及语音功能检测、系统运行状态评估、安全隐患排查等，并出具巡检报告；
2.重大节日前置巡检：遇五一、国庆、春节等国家法定长假及医院重大活动及评审，须于节前3个工作日内完成全覆盖专项巡检：巡检内容同上。
	缺次不得分，无报告扣5分/次

	服务规范
	10
	质量与服务类软指标： 门诊部/患者投诉：因分诊导医系统维保不到位导致有效投诉
	投诉打分，每次扣5~10分


[bookmark: _GoBack]挂钩方式（按季度，以下服务费均为季度服务费，即中标价的四分之一）：
● ≥90 分：支付全额服务费
● 80~89分：扣 5% 服务费
● 70~79分：扣 10% 服务费
● ＜70 分：扣20% 服务费+整改通知（如连续2个季度考核分值均低于70分，则甲方可终止服务合同）

注：采购人在合同期内有权结合实际需求及相关法规规范的变更，更新、调整考核评价项目、内容及分值。

