合理用药系统维保服务项目市场调研需求
一、概述
我院的合理用药监测系统于2024年4月到期、临床药学管理系统于2024年10月到期、药师审方干预系统于2024年4月到期和健康助手系统于2024年10月维保到期。现申请购买以上四个系统的维保服务。
二、服务内容
1、为我院的合理用药监测系统、临床药学管理系统、药师审方干预系统和健康助手系统提供不少于2次/年的数据维护服务、日常故障处理、远程技术服务、现场技术服务；
2、提供每年不少于2次服务器及数据库巡检、调优，对以上各系统的软件环境进行检查，发现影响系统稳定运行的隐患因素并及时排除。向院方出具系统巡检报告，内容包含巡检范围、结果及巡检建议。
3、以上各系统出现数据更新时，提供系统说明文档和更新报告；
4、提供关于以上系统的各项咨询服务，必要时提供咨询服务报告；
5、保证使用科室的数据安全和数据真实，保障使用科室合规合法的开展合理用药管理工作；
6、提供一年不少于2次的定期的电话回访服务；
三、服务要求
1、提供400客服热线及网络（邮件、QQ）等渠道受理用户问题反馈，并提供年度问题汇总清单（清单需包含日期、事件、处理结果、经办人、响应时限、处理方法等）；
2、提供7*24小时响应服务，系统出现故障应在24小时内由专业技术人员通过电话或远程等方式受理医院管理（使用）科室反馈的问题，根据故障现象，分析问题原因，做出初步判断后与医院管理（使用）科室协商确认问题解决时间。
3、对系统使用科室提出的关于系统使用帮助、操作流程等问题进行解释和答复；
4、对系统涉及的第三方软件开发商做好相应的程序排错等配合工作；
5、建立用户档案，跟踪客户使用情况，为我院提供年度档案信息报告。
6、为我院的重要评审提供相关现场服务，按需提供。
四、培训要求：
1、服务商提供对医院主要技术人员和骨干提供使用及维护培训，对普通用户提供远程使用培训。
2、服务商为所有被培训人员提供培训用文字资料和讲义等相关资料，所有的资料采用中文书写。
3、与培训相关的所有费用包含于服务项目中，甲方不再另行支付。
五、商务要求
1、服务期限：自合同签订之日起三年，合同一年一签，经医院综合评估合格后可签订下一年度合同，考核办法详见附件1。
2、服务地点：成都市第五人民医院指定地点。
3、报价说明：服务商的报价中应包含：人工、运输保险费、相关软件授权费用、调试费、培训费以及税金等所有费用。
4、付款方式：
（1）签订合同前，成交供应商以银行转帐形式支付采购人项目总金额的10%的履约保证金，待成交供应商经年度服务评估考核后的具体得分，根据服务商的得分情况对应的退还比例，采购人无息退还给成交供应商。
（2）签订合同后，服务商向采购人出具合法有效完整的完税发票及凭证资料的30日内，采购人向服务商支付合同总价的100%。
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合理用药系统维保服务考核表

	序号
	考核内容
	考核标准
	满分
	得分

	1
	维保质量
	提供数据维护服务、数据库更新、远程技术服务，任意一条不达标扣5分。
	20
	

	2
	技术服务能力要求
	电话技术支持、电子邮件技术支持响应时限小于1小时：网络远程技术支持响应时限小于2小时；现场技术支持，响应及达到时限小于24小时。任意一条不达标扣5分。
	20
	

	3
	问题的跟进解决和处理效率
	技术问题1小时内解决，系统问题24小时内解决，处理不达标或者没缺一份问题故障处理报告扣5分。
	20
	

	4
	现场技术服务
	按需触发，现场技术服务完成的7日内徐提交现场技术服务报告，每缺少一份现场技术服务报告扣10分。
	20
	

	5
	维保总价报告及巡检
	定期程序维护和更新：提供系统的程序维护和更新2次/年，并出具书面维保总结报告。未定期程序维护和更新扣5分/项，缺少书面维保总结报告扣5分。
	20
	

		考核方法：总分100分，实行倒扣分制。服务期满进行考核，年度服务评分得分为90分及以上，退还全额履约金；评分得分为80-89分，退还70%履约金；评分得分为70-79分，退还40%履约金；如果评分得分为70分以下，医院不予退还履约金，并有权终止执行合同。



