门诊候诊呼叫、病房呼叫、自助报到机维保方案
方案背景：2018年开业初期，我院五象院区一期智能化建设项目中，完成了报到候诊呼叫、病房呼叫建设，主要用于门诊报到候诊呼叫服务，病房呼叫服务，以上系统已经运行八年有余，保修维护期间已过，为不影响门诊及临床科室业务顺利开展，保证系统设备的稳定运行，定期有专业维保人员继续进行维护更新优化，考虑到维护的经济性、快捷性、及时性，将对以上系统采取委托维保方式进行服务。
一、门诊候诊呼叫系统、病房呼叫系统及自助报到机数量及价值估算
	病房呼叫系统（病房）

	设备名称
	型号
	数量总计
	单价
	总价(元)

	呼叫显示屏
	LED7-A64M-T
	1036
	2800
	2900800

	门灯
	EC-DL7 
	512
	170
	87040

	卫生间呼叫器
	EC-T
	512
	110
	56320

	网络中控器
	EC-4211
	525
	1250
	656250

	护士站一体机
	EC-NS10
	110
	4040
	444400

	网络液晶一体机
	LED49-MSTV-H
	27
	6800
	183600

	网络液晶一体机屏
	LED16-MSPAD-H
	26
	9000
	234000

	门诊候诊呼叫系统

	设备名称
	型号
	数量
	
	

	网络液晶一体机
	LED49-MSTV-H
	33
	6800
	224400

	网络液晶一体机屏
	LED19-MSPAD-H
	18
	4275
	76950

	炫彩多媒体中心
	H-BOX
	13
	3450
	44850

	门诊分诊、报到机
	
	20
	15000
	300000

	
	
	
	
	

	设备估算价值总计
	
	
	
	5489410


维保服务范围

1、维护范围。1）门诊报到候诊呼叫系统、2）病房呼叫系统、3）自助报到机
2、电话支持服务。提供7*24小时服务热线电话，热线电话响应时间为20分钟，咨询系统软件应用出现的问题及疑难，协助及时处理相关软件系统发生的问题。

3、在线服务。通过Web浏览器、即时通工具（如微信）等在线工具为用户提供的提交问题、查询问题、解答问题的在线式服务方式；在线服务能够及时、方便的为采购人提供维护服务。
4、远程维护服务。提供7*24小时全天候电话、网络支持服务，售后服务机构须设专业人员提供远程服务。投标人必须在20分钟内响应。一般问题4小时内解决，对于重大问题不能超过48小时。

5、现场维护服务。对于影响业务运行的硬件故障，工程师在接到报障24小时内携带和故障设备同型号的完好备件到达故障现场完成更换，恢复系统正常运行。对于不影响业务运行的硬件故障，工程师在接到报障后约定时间内到达故障现场进行处理，恢复系统正常运行。一般轻微问题，工程师可以进行远程电话支持解决，但在电话支持不能解决的情况下，在1个工作日内到达医院现场，进行分析、判断、排除故障。

6、备件更换维修服务。在服务期限内，对所有服务范围内的设备的全部故障件的更换及维修均是免费的，即备件费用以及相应产生的备件送达运费、维护人员费用已经包含在总体的服务费用之中，不再以任何方式另行收取。所有更换的备件与原设备或模块的型号相同，各项性能规格不低于原有设备或模块。如遇特殊情况，故障设备没有相同的备件产品，经医院同意后，可在约定的备件到达时间内提供不低于原设备性能的替代产品，以保证系统的正常运行。

7、维护与技术支持服务的范围。对所有上线的软件系统（含维保期间新上线的软件系统）纳入日常维护，主要包括：

1）稳定运行保障：保证各系统及其功能的完整及正确性，能承受不断增加的业务和数据压力，保证系统运行的高效、稳定。

2）系统错误修复：系统在使用过程中发现的错误，在第一时间完成修复。

3）系统数据修复：系统使用过程中，因用户误操作等原因导致的数据错误，查明原因和进行数据修复。

4）需求处理：对已上线的模块需求提供修改、更新；修改更新范围:页面修改，后台设置修改，终端软件升级包等。以及在软件功能范围内的功能需求更改(一年不超过四次，超过另行协商费用)。

8、设备预防性维护

（1）每一季度派经验丰富的工程师到设备现场对设备进行预防性检查维护。

（2）详细记录定期检查服务的处理方式、过程、结果等现场工作纪要等。

（3）巡检结束后根据巡检结果向医院提交完整的巡检报告，并对巡检中发现的故障隐患提出改进方案，如系统设置调整、立即免费更换备件等。

9、文档及资料管理。提供设备的维护文档等技术资料，在发生系统参数配置变更、性能改进以及该系统设备出现新技术动态时，主动及时提供相关文档。

10、技术培训与交流。积极与医院相关人员交流，以便让医院相关人员及时掌握系统的技术动态及最新的故障解决方案。对医院的该系统相关的使用人员、管理人员和维护人员进行相应的课程培训，最终让医院相关人员熟悉该系统并掌握一定的系统故障排除及解决的方法。

11、应急响应机制。客户响应中心7*24小时向医院提供信息与技术方面的协助，技术人员将协助医院解决各种技术问题。当系统发生医院技术人员不能解决的问题时，技术人员在4个小时内到现场进行服务。

12、服务考核方案要求

采购人在每年维保期结束后将根据考核内容进行打分，依据最终得分计算扣 除金额，即：最终扣除金额＝KPI金额* (1 - 年度平均 KPI/ 100 )

	指标名
称
	权重
	指标释义
	计算方式

	现场服务完成
率
	90%
	实际完成服务数与计划服务完成数的比率
	现场服务完成率大于 95%满分，小 于60%不得分，区间内完成率为得分 ，如完成率为 75%, 得分为 100* 0.9*0. 75

	需求完成率
	10%
	实际完成需求数与计划需求完成数的比率
	需求完成率大于 90%满分，小于 60%不得分，区间内完成率为得分，如完成率为 75%, 得分为 100*0. 1*0. 75


