中山大学附属第一医院广西医院
智慧医院服务采购参数
1、 项目概况
（1） 采购单位：中山大学附属第一医院广西医院
（2） [bookmark: OLE_LINK15]项目名称：智慧医院服务
（3） 项目地点：广西壮族自治区南宁市青秀区佛子岭路3号
（4） 采购预算：10万元
（5） 采购方式：院内谈判
（6） 服务期限：采购合同签订之日起，服务期1年。
（7） [bookmark: OLE_LINK5]项目服务内容：提供智慧医院系统及小程序现有功能保障、界面调整、数据维护、故障排查、系统优化、应急响应、用户培训、性能监控、安全防护、财务对账及持续改进等全方位售后服务内容，确保智慧医院系统稳定、高效、安全运行，提升用户体验与医院信息化水平。
2、 资质要求
（一）具有国内独立法人资格，注册经营范围满足本项目内容的供应商。
（二）对在“信用中国”网（www.creditchina.gov.cn）、中国政府采购网（www.ccgp.gov.cn）等渠道列入失信被执行人、重大税收违法案件当事人名单、政府采购严重违法失信行为记录名单及其他不符合《中华人民共和国政府采购法》第二十二条规定条件的供应商，拒绝参与本项目活动（提供网页查询截图并加盖公章）。
（三）本项目不接受联合体报名。
三、技术指标和配置
[bookmark: OLE_LINK8]说明：带“▲”指标项为实质响应项，不允许负偏离。
技术指标：
（一）、智慧医院功能运行保障
[bookmark: _GoBack]▲保障医院智慧医院所有功能（包括但不限于挂号支付、门诊缴费、住院押金缴纳等功能）的正常运行，及时解决现有功能出现的各种故障，提供对账服务。维保期间确保现有的智慧医院用户及数据完整，保障用户体系、数据体系的统一。

（二）、售后服务
1、提供线上售后助手服务。
2、投标人中标后安排售后人员入驻各项目沟通群，负责医院售后维护工作。
▲3、提供专属技术客服一对一服务，支持7*24小时值班电话咨询，支持微信、QQ和企业微信7*(7:30-18:00)*365在线沟通服务。
4、提供主备服务负责制，保证实时提供服务。
5、当远程无法解决时，应安排人员到现场处理。
6、法定节假日，技术客服提前发布值班通知。

（三）、▲售后维保内容
1、智慧医院小程序功能：包括预约挂号、挂号缴费、门诊缴费、线上医保支付、在线取号、自助开单、检查检验报告查询、住院服务、便民服务等。
2、界面调整：能根据医院需求修改界面，包括颜色、字体、布局等。
3、数据维护：协助医院维护智慧医院中科室、医生简介、照片等。

（四）、服务咨询	
1、给医院提供咨询服务，彻底为医院答疑解惑	
2、如售后人员层面不能解决，详细记录咨询内容和结果并提交项目对应研发人员处理。
3、协助项目负责人和医院沟通
（五）、▲系统优化及更新
1、收到医院在智慧医院原有功能范围内的优化和功能需求，跟医院明确需求细节后，按照医院合理的要求进行排期解决。	
2、系统升级或其他重大问题处理时，技术客服会提前通知医院，包括处理时长、影响范围等，问题处理完毕后主动通知医院。	

（六）、故障排查	
1、在出现智慧医院小程序故障和问题时，及时调取日志信息，配合医院排查问题。	
2、如故障是小程序原因造成的，需尽快安排人员修改故障问题，使小程序正常运行。	
3、如出现小程序外部网络或服务器问题时，应安排运维人员及时排查，并第一时间修复。

（七）、监控预警：	
1、医院网络、HIS接口异常，技术客服主动通知，以便得到及时处理，达到故障影响最小化
2、及时查看异常订单记录，如有则通知相关人员及时处理，避免患者投诉。

（八）、其他服务
售后维保服务数据分析：根据医院需求提供分析报告。	
对账服务：提供医院对账服务，负责处理并实时响应对账问题。
[bookmark: OLE_LINK1]短款问题定位：收到财务短款，技术客服第一时间核实短款原因，确认责任方； 
数据对接：支持对接医院统一对账平台，实现财务数据自动对账。

（九）、回访和投诉处理：
1、一年两次的客户满意度调查。
2、安排经常性（每月至少一次）日常回访，确保医院的每一次问题反馈都能得到高质量的服务。
3、舆情投诉：30分钟内处理并回复。
4、一般投诉：当天处理并回复。
5、患者服务：偶发性问题等特殊情形，技术客服直接对接患者，问题处理完毕后回复患者和医院。
6、巡检服务：至少提供一年四次巡检服务，并提供巡检报告及维保报告。


四、其他要求：
▲1、响应总报价为采购人指定地点的现场交货价，包括：
（1）服务的价格；
（2）必要的保险费用和各项税费；
（3）到现场进行现场验收的费用；
（4）其他：售后服务所产生的费用。
▲2、付款方式：本项目无预付款，成交供应商所提交的服务成果经采购人验收合格后，按年支付合同款。
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