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	第一章 竞争性磋商公告
	第二章 采购需求
	售后需求1、总体要求
	供应商必须承诺提供全面、及时、高效、专业的售后服务体系，确保系统在升级改造后及整个生命周期内的安全性
	2、售后服务体系具体要求
	(1)服务期限与范围
	质保期：项目终验合格后，提供不少于2年的全系统免费质量保证期。质保期内，因软件设计缺陷、代码错误、升
	维保期：质保期结束后，供应商应提供可选择、有竞争力的付费维保服务方案，服务标准不得低于质保期水平。
	服务范围：本次升级改造所涉及的所有软件系统、接口、平台及附属组件。
	供应商提供的相关配套工具软件、技术文档、操作手册等资料。
	系统运行相关的技术咨询、性能优化、流程梳理等增值服务。
	因国家政策、法律法规、行业标准变更导致的系统适应性改造（可在合同中明确费用机制）。
	（2）服务响应与问题解决
	提供7×24小时不间断的电话、远程在线支持服务。实时解答系统使用、维护过程中遇到的各类问题，提供操作
	一级（重大）：核心业务系统瘫痪（如HIS、EMR）、数据泄露、大规模服务中断，响应时间≤15分钟，1
	二级（严重）：主要功能模块失效，影响部分科室正常业务开展，响应时间≤30分钟，2小时内到场或远程，1
	三级（一般）：非关键功能异常，对业务有影响但可替代，响应时间≤1小时，4小时内到场或远程，3个工作日
	四级（咨询）：操作咨询、功能优化建议、非故障类技术支持等，响应时间≤2小时，1个工作内到场或远程，按
	3.  定期巡检与主动维护
	月度巡检：每月远程检查系统健康状况，覆盖服务器性能、数据库运行状态、日志错误监测、接口连通性、安全漏
	季度巡检：每季度进行一次现场深度巡检，与医院信息科进行技术交流，排查系统潜在隐患，提供系统优化建议报
	年度健康检查：每年进行一次全维度的系统健康评估，从性能、安全、架构、业务流程匹配度、资源利用率等方面
	4. 系统优化与更新
	补丁与更新：免费提供在服务期内所有缺陷修复补丁、安全漏洞修补程序。；重大安全补丁需在发布后24小时内
	5. 培训服务
	持续性培训：除项目上线培训外，每年应提供至少2次针对性复训或强化培训，培训对象覆盖系统管理员、医护操
	培训材料更新：随系统更新同步提供最新的操作手册、培训视频、故障排查指南等资料，并支持线上查阅与下载。
	6. 数据安全与备份支持
	数据保障：因软件自身问题导致的数据错误、丢失或损坏，供应商需无偿协助医院进行数据恢复、修复，并承担由
	应急演练：每年至少参与或协助医院进行一次系统级应急演练，并完善应急预案。
	7. 文档管理
	交付物：在服务期内，持续更新并交付《系统运维手册》、《系统操作说明书》等关键文档，确保文档内容与系统
	知识转移：通过服务过程，向医院信息科技术人员转移系统运维知识和排错技能。
	8、供应商资质与资源保障
	团队：供应商须在项目所在地市或省份设有固定的技术服务团队，团队核心成员应具备相应的技术认证和医院信息
	备品备件库：如项目涉及硬件设备，应在本地设有备件库或明确的应急供应渠道。
	上级支持：明确总部或研发中心对本地团队的支持流程和授权级别，确保复杂问题能快速升级并得到解决。
	9、考核与惩罚机制
	服务等级协议（SLA）
	考核：将上述响应与解决时间纳入SLA，进行月度/季度考核，考核结果与服务费用支付挂钩。关键绩效指标（
	问题一次性解决率（≥90%）
	服务请求按时完成率（≥95%）
	医院满意度（每半年测评一次），满意度评分≥90%。
	惩罚条款：对未达到SLA承诺的情况，按合同约定扣除相应比例的维保费用；因供应商服务不力导致重大故障延
	10、其他要求
	退出机制：合同期满或终止时，供应商必须提供完整的数据迁移和系统交接服务，包括但不限于提供系统、数据备
	知识产权：售后服务过程中产生的各类文档、补丁程序、定制化代码、优化方案等成果，其知识产权归公司所有。
	分阶段付款：合同签订后服务商开具货款全额发票给采购人。1、采购人30个工作日内支付合同款的25%预
	2、响应制度：提供7×24小时不间断的电话、远程在线支持服务。实时解答系统使用、维护过程中遇到的各类
	一级（重大）：核心业务系统瘫痪（如HIS、EMR）、数据泄露、大规模服务中断，响应时间≤15分钟，1
	二级（严重）：主要功能模块失效，影响部分科室正常业务开展，响应时间≤30分钟，2小时内到场或远程，1
	三级（一般）：非关键功能异常，对业务有影响但可替代，响应时间≤1小时，4小时内到场或远程，3个工作日

	第三章 供应商须知
	第一节 供应商须知前附表
	第二节 供应商须知正文
	一、总则
	二、磋商文件

	9.响应文件编制要求
	10.计量单位
	11.响应文件有效期
	12.磋商保证金
	13.磋商报价要求：见本须知前附表。
	14.响应文件的份数、封装
	15.响应文件的递交
	16.响应文件的补充、修改
	17.迟交的响应文件

	三.响应文件评审程序
	18.磋商小组组建
	19.评审程序
	20.最终磋商结束后，磋商小组不得再与供应商进行任何形式的商谈
	21.评审与比较
	13.在评审过程中出现法律法规和磋商文件均没有明确规定的情形时，由磋商小组现场协商解决，协商不一致的
	22.特别说明：
	22.7出现下列情形之一的，采购人或者采购代理机构应当终止竞争性磋商采购活动，发布项目终止公告并说明
	22.11.在采购活动中因重大变故，采购任务取消的，采购人或者采购代理机构应当终止采购活动，通知所有

	23.确定成交供应商办法及结果公告
	23.1.代理机构应当自评审结束之日起2个工作日内将评审报告送交采购人，采购人在收到代理机构提交的评
	23.2.采购代理机构应当在成交供应商确定后2个工作日内，在磋商公告发布媒体上公告成交结果，同时向成

	四.履约保证金
	24.本项目无履约保证金
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