重庆市巴南区第二人民医院
关于办公设备租赁服务项目服务需求
（初稿）
（ 一 ）服务时间：此项目服务周期为 3 年。
（ 二 ）服务内容：
1、现有设备情况
	类型
	现有数量（ 台）
	备注

	激光黑白打印机
	310
	该数据为前期调研数据，
进场服务以现有实际数
据为准。

	激光彩色打印机
	3
	

	彩色喷墨打印机
	54
	

	热敏打印机
	96
	

	复印机
	7
	

	针式打印机
	19
	

	其他设备（ 自助机）
	12
	

	合计
	501
	


2.1 提供不少于 1 人驻场服务和 1 人应急处理服务：具有与项目相关资质能力的技术工程师，归 口于信息科管理，按医院规定时间上下班。驻场期间，要求5 分钟内响应科室需求，8 分钟到达现场（社区卫生服务中心 30 分钟到达现场）， 30 分钟修复故障闭环，并协助信息科临时安排其他工作。提供 7*24 小时电话值班服务。
2.2 设备正常使用所需一切耗材/零配件等免费提供（包括硒鼓、墨水墨盒、色带、色带架、碳带、热敏纸、标签纸、打印机维修件）。
2.3 设备更换：服务期内院方因工作需要 ，需新增打印
机 ， 由服务商提供打印机 ，500 台 内不增加费用 ；超过 500台，每增加 1 台打印机或多功能激光打印机按 XX 元/每月/台计费，所增加设备的所有权归院方所有；超过部分不能超过成交金额的 10%。医院新增自购设备的激光打印机、喷墨打印机、针式打印机维修维护及所用耗材按xx 元/每月/台计费；医院新增自购标签机的维修维护及所用耗材按xx 元/每月/台计费。
2.4 设备管理：每月对设备进行详细盘点、巡检和保养，对资产进行实时分类管理和动态管理，对巡检和保养数据进行实时在线记录。
2.5 月度运营报告：每月向管理部门提供运营报告（包括设备清单，各类问题处理，维修、巡检、保养记录和改善建议等）。
2.6 原装耗材要求：超声科、内镜室等医技科室在国产耗材无法达到色彩要求时需使用原装耗材。
2.7 国产耗材要求：国产替代耗材需提供（具备）ISO9001、环保资质及相关质量报告。
2.8 激光耗材更换必须是全新耗材 ，打印无底灰、漏粉等情形，不接受充粉耗材和更换鼓芯。
2.9 信息化管理：免费提供智能运维管理平台软件 ，包含不限于“智能运维平台功能要求表功能”。
2.10 设备运营服务要求：
2.11 设备可使用率≥99%。
2.12 打印/复印质量：黑白打印/复印输出结果应为实心
黑线，清晰。打印整齐并校对正确，单张品质一致。彩色打印校色正确，能正常分辨。
2.13 卡纸率: ＜1%。
2.14 设备一次修复率≥95%。
2.15 应急管理要求：
2.16 根据设备维护所需要的备件和耗材，建立现场备品备件库存，要求不低于 1 个月使用量;
2.17 备用机管理：暂时无法修复的故障：30 分钟内安装备用机，24 小时内修复故障并换回，现场各类型备用机比例不低于现有各类型设备数量的2%；
2.18 重大故障：重要科室零配件和设备必须保证备用，杜绝重大故障发生。
（ 三 ）服务范围：
巴南区第二人民医院所属各部门（包括花溪街道社区卫生服务中心、荷花坪社区卫生服务中心）
（ 四 ）服务质量：
1、服务 KPI 技术要求

	服务种类
	（1）服务响应时间
	服务指标（%）

	
	工作时间
	非工作时间
	

	一级事件
	5 分钟
	10 分钟
	≥90%

	二级事件
	5 分钟
	15 分钟
	≥90%

	三级事件
	5 分钟
	20 分钟
	≥90%

	考核方式
	每月对中标方服务工程师每一次维修接单响应时间点进行软件系统自动在线实时统计汇总，管理员可从 WEB 端实时查询、监控，系统自动统计生成报表。

	服务种类
	（2）服务到场时间
	服务指标（%）

	
	工作时间
	非工作时间
	


	一级事件
	8 分钟
	1 小时
	≥90%

	二级事件
	8 分钟
	2 小时
	≥90%

	三级事件
	8 分钟
	3 小时
	≥90%

	社区医院一级事件
	30 分钟
	1 小时
	≥90%

	社区医院一级事件
	30 分钟
	2 小时
	≥90%

	社区医院一级事件
	30 分钟
	3 小时
	≥90%

	考核方式
	每月对中标方服务工程师每一次维修到场时间点进行软件系统自动在线实时统计汇总，管理员可从 WEB 端实时查询、监控，系统自动统计生成报表。

	服务种类
	（3）服务闭环时间
	响应方式
	服务指标（%）

	
	工作时间
	非工作时间
	
	

	一级事件
	30 分钟
	2 小时
	电话支持\现场服务
	≥90%

	二级事件
	30 分钟
	3 小时
	电话支持\现场服务
	≥90%

	三级事件
	30 分钟
	4 小时
	电话支持\现场服务
	≥90%

	社区医院一级事件
	1 小时
	2 小时
	电话支持\现场服务
	≥90%

	社区医院一级事件
	1 小时
	3 小时
	电话支持\现场服务
	≥90%

	社区医院一级事件
	1 小时
	4 小时
	电话支持\现场服务
	≥90%

	考核方式
	每月对中标方服务工程师每一次维修闭环时间点进行软件系统自动在线实时统计汇总，管理员可从 WEB 端实时查询、监控，系统自动统计生成报表。

	服务种类
	（4）服务人员服务满意度评价
	满意度指标

	每次服务完成在线实时评价
	报修人或使用人对服务人员每次服务完成后手机端在线实时评价 “非常满意 ”；“满意 ”；“一般 ”； “不满意 ”或“投诉 ”等。
	≥90%

	
	
	不满意和投诉≤10%

	考核方式
	每月对中标方服务工程师服务满意度手机端在线实时服务评价进行软件系统自动统计汇总，管理员可从 WEB 端实时查询、监控，系统自


	
	动统计生成报表。


附：事件级别定义
	事件级别
	定义内容

	一级事件
	指一个或多个部门共用的设备不能使用，影响正常办公的事件。例如设备硬件或软件造成整个楼层、整个部门或多个部门无法正常办公的事件。

	二级事件
	指设备不稳定，影响正常使用的事件。例如设备时好时坏，影响正常办公的事件。

	三级事件
	指设备有故障，使用效果不好，但没有造成大的影响的事件。


2、服务 KPI 考核
中标供应商中标服务金额纳入服务 KPI考核基数，项 目服务费结款按 KPI 进行考核，中标方在合同期内如未达到“服务时间 KPI 指标”、“服务满意度 KPI 指标”，每低于标准指标1%扣除当月相应权重 1%，以此类推。（服务时间 KPI 得分*权重+服务满意度 KPI 得分*权重）*当月服务费金额=当月应付服务费。
若连续两个月 KPI 考核低于 70%，招标方有权单方面解除合同，并终止服务。
（ 五 ）付款方式：
按照合同总金额平均分摊，按季度进行支付(具体支付金额按“服务 KPI 考核”执行)。
