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放射、内镜PACS系统维保服务和技术要求
1、 甲方委托乙方对甲方目前使用的全院PACS系统提供支持维护工作,不包含升级服务和加点服务。
2、 甲方需指定专人负责协调甲方各部门、组织共同配合乙方的维护工作。 
3、 当甲方全院PACS系统在使用中发生故障时，必须统一经甲方计算机管理人员将问题通知乙方维护工程师，并将问题在工作底稿中记录。以便于乙方安排合适的技术人员进行支持、维护工作。
4、 因整个系统涉及部门广、人员多；涵盖技术面宽，故甲、乙双方约定建立标准工作流程，以书面形式的工作底稿作为双方交流、沟通的正式方式，并视为问题登记处理关闭的统一并唯一的归口。甲方所有问题及处理结果都在工作底稿中反映，工作底稿的维护更新甲乙双方均须指定专人负责。
5、 甲方应事先确定服务要求并书面通知乙方，若事出紧急，则可先以电话联络，事后再补齐所需书面手续。
6、 甲方需配备为满足乙方提供服务所需要的包括但不限于互联网联接等设备。
7、 乙方工程师在进行系统维护前应进行严格的测试，确认无误后交予甲方工程师进行二次测试，确认无误后由甲方信息管理中心对乙方提供的服务方案进行签字确认。
8、 系统维护过程中，甲乙双方工程师应同时在场。对系统故障中出现的问题，乙方须及时进行处理并做好善后稳定工作，甲方须按方案组织相关科室和人员进行相应配合,并对乙方的维护报告签字确认。
9、 甲方应于每次乙方工程师完成现场支持工作后进行确认，并必须对软件数据的正确性进行严格验证。乙方对后续发生的问题进行整改，同时甲乙双方将维护内容记入工作底稿。
10、 甲方应对乙方在现场服务过程中将使用到的自带电脑或其他移动存储设备进行病毒检测，在乙方对自带设备做完防病毒处理后予以确认。
11、 乙方每次维护工作完成，经由甲方人员确认通过后，若因同样的问题再次出现从而导致乙方工程师再一次进行现场支持的应视做另一次维护工作。
12、 乙方确认为甲方提供以下的服务方式及服务内容：
· 全年内电话7天*24小时响应，远程保证5天*8小时/周全年的服务响应。班外时间（含节假日）出现故障，电话/远程无法解决，本地维护工程师应在6小时内到达现场进行处理。
· 每季度维护工程师会进行一次现场巡检。
· 蓝网PACS产品的日常数据检查维护及各系统接口维护。
· 蓝网PACS产品的报表维护。
· 由操作人员使用不当引起的系统故障处理。
· 对蓝网PACS产品运行中出现的其他问题进行远程或现场的支持维护。
· 针对乙方公司产品相关的系统硬件配件，乙方按照硬件原厂保修约定为准，乙方对系统硬件的保修时间从系统首次验收时间算起。对于升级项目，若系统升级前相关硬件已超出保修期，则系统升级后，则硬件不在保修范围内。
· 针对甲方现场出现的问题，经甲乙双方协商，将问题分为：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与甲方，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。若乙方暂不能满足甲方需求，需以书面形式通知甲方。
13、 甲方对乙方工作人员的现场支持服务工作不满意，可进行投诉，乙方将认真对待，严肃处理，并将处理结果书面通报甲方。
14、 基本服务内容
	序号
	服务类别
	服务内容

	1
	服务报告类
	乙方结合甲方现场实际环境，制定并提供产品运行指导书和操作文档；

	2
	
	乙方需制定符合甲方现场环境的产品维护方案，形成文档，并提交甲方审核确认；

	3
	
	乙方每季度向甲方提供用户报告，报告内容包括服务器运行状态、数据库运行状态分析、蓝网产品运行状态分析等内容；

	4
	
	乙方按照甲方的要求，提供甲方需要的相关产品运行或维护报告（涉及产品设计开发、数据库设计等方面的文档除外）；

	5
	服务器管理及维护
	服务器登录用户、用户权限及密码管理；

	6
	
	服务器CPU运行状态监控；

	7
	
	服务器内存占用量状态监控；

	8
	
	服务器系统盘容量监控及预警；

	9
	
	服务器数据盘容量监控及预警；

	10
	
	服务器系统日志分析；

	11
	
	服务器防火墙、病毒防范管理；

	12
	
	服务器操作系统更新补丁安装及风险评估；

	13
	
	服务器磁盘使用增量及可用空间状态监控；

	14
	数据库管理及维护
	SQL数据库登录用户、用户权限及密码管理；

	15
	
	SQL服务占用服务器内存及CPU数据收集分析；

	16
	
	SQL数据库运行内存监控；

	17
	
	SQL数据库运行内存设置及检查；

	18
	
	蓝网科技产品运行基础数据及业务数据增量监控；

	19
	
	蓝网科技产品运行数据库备份管理（自动备份与手动备份）；

	20
	
	蓝网科技产品业务数据库手动异地备份管理；

	21
	
	SQL数据库维护计划之自动删除备份任务功能监控；

	22
	
	SQL数据库文件增长方式及日志文件增量监控；

	23
	
	SQL代理服务运行状态监控；

	24
	
	SQL Server更新补丁安装及风险评估；

	25
	产品服务端程序管理及维护
	服务端运行程序文件异地备份；

	26
	
	服务端文件升级管理，并有完整的文件更新记录；

	27
	
	服务端基本参数设置检查核对；

	28
	
	服务端各子服务运行方式、日志级别定期检查；

	29
	
	服务端加密狗授权及权限管理；

	30
	
	服务端数据管理脚本目录script、error文件夹定期检查；

	31
	
	服务端容灾配置方案部署及检查；

	32
	
	服务端电子申请单及检查报告归档功能检查；

	33
	
	服务端第三方DICOM设备管理及维护；

	34
	
	服务端各业务数据库对应关系及连通情况检查；

	35
	
	服务端各子服务日志收集及日志分析，解决报错问题；

	36
	
	服务端临床发布网关运行状态监控及日志分析；

	37
	产品客户端程序管理及维护
	客户端登记叫号、诊断工作站程序备份；

	38
	
	客户端程序功能授权分配管理；

	39
	
	客户端程序本地参数设置检查、程序运行日志级别检查；

	40
	
	客户端程序日志分析，解决日志报错问题；

	41
	
	客户端报告单模板调整更新；

	42
	
	客户端叫号小票、申请单格式调整；

	43
	
	客户端叫号、报告默认打印机设置管理；

	44
	
	客户端程序ImageCache目录定期清理；

	45
	
	客户端文件上传管理，定期检查客户端文件是否正常上传，对未上传成功的文件手动上传并查找原因解决；

	46
	
	客户端叫号系统队列管理及维护；

	47
	
	客户端程序登记默认值设置，登记界面布局调整及与HIS系统信息对应设置；

	48
	
	客户端程序运行过程中发现的bug的修复和完善，采取优先处理原则；

	49
	数据接口类
	蓝网产品与现有第三方产品数据交互接口基本功能检查，接口日志分析；

	50
	
	蓝网产品与现有第三方产品接口BUG免费修正处理；

	51
	
	蓝网产品与现有第三方产品接口简单功能调整和完善管理（接口的修改不影响业务主流程）；

	52
	
	蓝网产品与现有第三方产品数据交互接口功能完善，结合医院工作流程，改进和完善数据交互接口（可能会影响主业务流程）；

	53
	技术支持及培训类
	乙方为甲方指定责任工程师，负责乙方产品的维护，需求收集及bug处理，及不定期的电话和现场服务，作为接口工程师；

	54
	
	与医院科室主任进行交流，了解医院需求和意见，协助医院信息化建设；

	55
	
	对客户进行回访，同时对客户进行技术培训和产品新功能讲解；

	56
	
	协助科室医生修改和完善知识库模版，让检查报告术语更加专业和规范化；

	57
	
	蓝网400客服专员电话回访、记录使用情况和收集客户意见，对回访中收集的问题及时反馈工程师优先处理；

	58
	
	对医院信息科及业务科室管理人员进行技术培训，以便他们掌握产品的基本维护，迅速解决系统故障；

	59
	
	全年提供电话技术支持服务，客户可以通过400电话进行技术咨询及产品故障报修；
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	技术部分评分
	52
	供应商需根据本项目服务需求特点，提供整体方案：
1、方案合理，内容详细，措施完善，可行性强，能完全满足项目服务要求，得8-10分；
2、方案较合理，内容较详细，措施合理，可行性较好，能基本满足服务要求，得4-7分；
3、方案内容有遗漏，措施欠合理，可行性较差，得1-3分。
根据供应商对招标文件“技术和服务要求”中【评分项】一般技术和服务要求的响应情况进行评分：14个【评分项】全部无偏离或优于的得42分， 每一项负偏离扣3分,扣完为止。



	商务部分评分PB
	18
	根据供应商的售后服务、技术支持能力、维护费用与承诺优劣进行综合比较评价：
1、售后服务保障体系及措施完善，技术支持能力强，服务响应快，响应程度高或优于采购需求的，得4-6分。
2、售后服务保障体系及措施较好，技术支持能力较强，服务响应较快，满足采购需求，得2-3分。
3、售后服务保障体系及措施基本符合招标要求，但技术支持能力和服务响应速度较差或一般，得0-1分。
根据投标人2019年以来同类业绩经验评分：投标人每提供一个类似业绩合同项目得2分，满分6分。
供应商通过ISO9001质量管理体系认证，ISO13485医疗器械质量管理体系认证，ISO27001信息安全管理体系认证，ISO20000信息技术服务管理体系认证，每提供1个得2分，满分6分。



	报价部分评分
	30
	价格分采用低价优先法计算，即满足磋商文件要求且最后报价最低的供应商的价格为磋商基准价，其价格分为满分。其他供应商的价格分统一按照下列公式计算：磋商报价得分=（磋商基准价／最后磋商报价）×价格权值×30。因落实政府采购优惠政策需进行价格扣除的，以扣除后的价格计算磋商基准价和最后磋商报价。
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