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夏邑县人民医院信息化系统运维服务采购项目

采购内容

1. 服务需求清单

序

号
项目名称 数量 单位 主要服务内容

1

夏邑县人民

医院信息管

理系统维护

服务采购项

目

1 项

信息管理 HIS 系统、门诊临床信息系统、住院临床

信息系统、电子病历系统、抗菌药物管理系统、住

院护士工作站、检验科信息管理系统（LIS）、体

检管理系统等基础系统运维，保障医院日常工作能

够稳定运行，HIS 系统为我院核心业务系统，承载

日常医疗的信息数据传递及处理工作，确保正常开

展医疗救护工作的基础保障。系统维护项目需对系

统进行需求改造、BUG 修复、软件升级、系统巡检、

驻点人员管理等运维服务，保证医院业务系统的稳

定高效运行、避除风险、数据安全，与原基础数据、

系统功能、核心技术等方面保持一致。

2. 服务目标

通过本服务项目，为医院在用信息系统中的实际问题提供服务，提高医院运维系统

的能力，建立以医院需求为核心的服务模式，促进医院信息化持续发展。

具体实现：

1、提供运维服务，包括例行操作、响应支持、调研评估和优化改善。

2、能够定期提供建设性建议和报告。

3、根据在用系统的特点制定切实可行的应急响应方案并为应急响应提供技术支持。

4、能够对所服务的各类信息系统提供各类技术支持。

5、能够提供 7×24 小时热线技术支持。
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3. 服务周期

项目服务周期为自合同签订之日起 1年。

4. 服务内容

 在免费服务期间和常规运维期间，提供实时监控、应急服务、事件恢复、例行

巡检、问题根治、优化改善服务等服务内容。

 提供运维服务过程前，针对服务交付内容、服务人员职责、服务工作计划等具

体服务内容做好沟通确认工作，避免双方后续产生分歧。

 在服务过程中，授权服务人员对信息系统按照合同中规定的内容进行日常运维

维护，并赋予对应成员相关维护权限。

 在运维服务过程中可通过运维管理平台提交事件或请求，并在事件或请求得到

解决后及时在运维管理平台中予以确认关闭。

 在运维服务过程中需及时提交服务相关交付文档，包括但不限于：服务年报、

服务月报、变更申请单、重大事件分析报告等。由医院对提供的各类服务交付

文档进行确认和评价。

 定期与医院沟通运维服务总体工作进展，包括但不限于运维服务日常工作完成

情况、当前运维服务日常改进措施、下一阶段运维服务工作计划等内容。

 进行日常满意度回访和年度满意度调查，过程中医院对服务团队各项服务工作

提出有效性建议。

4.1.服务系统范围

本次信息化运维服务主要包括以下医院已建系统：

序号 系统名称

1 门急诊挂号

2 门急诊收费

3 出入院管理

4 医技收费管理

5 药库管理

6 门诊药房管理

7 住院药房管理

8 门诊输液管理

9 分诊管理
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10 挂号排班管理

11 预约管理

12 充值卡管理

13 系统配置

14 医疗保险接口

15 临床门诊基础功能

16 电子处方管理

17 门诊电子申请单

18 门诊电子病历

19 住院临床基础功能

20 电子医嘱

21 住院电子病历

22 住院电子申请单

23 住院临床路径

24 抗菌药物管理

25 住院护士工作站

26 护理病历

27 治疗管理系统

28 院感管理系统

29 电子签名接口

30 临床辅助决策软件

31 物资管理系统

32 微生物管理

33 检验信息系统

34 血库管理系统

35 供应室管理系统

36 设备管理

37 住院手术管理

38 医疗统计报表

39 住院院内会诊管理

40 疾病监测报告管理系统

41 体检管理系统

42 统一支付平台

43 微信公众号接口

44 移动护理

45 移动医生站

46 不良事件管理

47 临床数据平台

48 病案管理系统
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4.2.政策接口需求处理

在维护期内需要快速响应上级政府部门红头文件要求的政策接口对接需求，确保政

策性相关接口按时按质交付。

服务的范围主要为有政府红头文件的政策类接口，主要包括：医保类接口、便民服

务类接口、数据上传类接口。

4.3.服务方式

在维护期内的服务过程中，以现场支持服务、远程支持服务、电话支持服务方式提

供运维服务。

1、现场支持服务：对于影响系统正常运行的严重故障，需要立即协调指派相关技

术人员在规定的时间内赶至现场，查找根本原因，提出解决方案，快速解决故障。

2、远程支持服务：对于电话咨询无法解决的问题，通过在线远程的方式进行故障

诊断和故障排除。

3、电话支持服务：提供 7*24 小时不间断电话响应支持服务，解答系统使用、维护

过程中遇到的问题与故障，及时提供有效性解决方法与建议。

4.4.服务人员要求

服务人员需包括服务主管 1名，客户经理 1名，具体职责如下：

1、服务主管岗责

（1）负责运维服务交付过程的监督与协调工作；

（2）负责必要时协助服务工程师进行运维服务交付工作；

（3）通过建立的沟通机制定期向医院汇报服务运维进展。

2、客户经理岗责

（1）负责服务项目交付；

（2）按照服务协议，向医院提供运维服务；

（3）及时反映服务项目交付过程中出现的偏差与问题；

（4）根据实际运维情况，撰写各项服务交付物，向客户汇报；

（5）对现场应急情况及时进行上报和处理。
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4.5.服务内容要求

4.5.1. 事件处理

优先级高：1个工作日内处理；

优先级中：3个工作日内处理；

优先级低：5个工作日内处理。

4.5.2. 响应支持

要求 5天*24 小时/周。

4.5.3. 服务支持

要求 5天*8 小时/周。

4.5.4. 事件类型

1. 事件恢复

服务人员提供日常使用系统的事件恢复服务，具体内容包括但不限于：软件安装、

业务咨询、报障处理、常用报表核对与纠错、操作性错误导致的问题。

2. 应急服务

对于突发的应急事件，按照对应排查方案和应急预案提供快速应急服务，配合医院

快速恢复正常业务。

3. 实时监控

利用自动化监控工具，对环境、数据库和相关业务进行 7*24 小时监控。自动化监

控工具可实时展示医院现场环境数据监控现状。并且在遇到特定级别风险时可通过企业

微信、电话等方式将告警信息发送至关键干系人处。

4. 例行巡检

通过监控工具对系统、应用和业务，进行每日早晚巡检，提前预判运维风险。在巡

检过程中如若发现风险时，应及时协调资源处置

5. 调研评估

服务人员前往现场了解医院使用满意度，收集医院建议，通过服务现状了解和医院

服务诉求的搜集，然后针对医院情况和信息化建设现状，结合医院诉求，提供优化方案。

6. 问题根治

服务人员在发现系统运行问题或者接收到医院反馈到的问题之后，对问题发生的根

本原因进行分析，并商讨、发布、落实对应整改建议。
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7. 优化改善

针对医院实际业务调整、规范流程变动、便捷用户操作、提高用户体验等类型的要

求进行系统功能性优化改善。

8. 版本内迭代升级

服务人员收集多方问题，形成规范清单，在系统版本范围内对产品提供系统迭代升

级服务。

5. 服务质量要求

5.1.用户满意度要求

满意度：医院用户日常满意度与年度满意度均不低于 90 分。

5.2.事件解决要求

事件解决率不低于 95%。

事件达成率不低于 90%。

优先级高：1个工作日内处理。

优先级中：3个工作日内处理。

优先级低：5个工作日内处理。

5.3.人员服务要求

如遇特殊情况，服务工程师不能提供服务，必须在规定时间内指派另一名技术水平

不在该服务工程师之下的服务工程师提供服务。

5.4.客户响应要求

提供 7×24 小时响应支持服务。

提供 5×24 小时/每周服务支持服务。

电话响应时间在 1小时之内，紧急故障现场响应时间在 2小时之内。
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