采购需求

系统运维范围
本次运维服务覆盖临湘市中医医院信息化建设项目已上线的软件系统，包括但不限于HIS、EMR、LIS、PACS、医保接口平台、及各区域各卫生院业务系统等。

运维服务内容
版本升级：
供应商应承诺在服务期内升级对已上线使用的信息化软件系统按需提供当前架构框架内的版本免费升级。

具体详细例举：结合医保政策更新、第三方接口参数更新、医疗行业数据标准调整等外部要求，同步完成医保结算模块、国家类业务接口、数据交互模块的版本适配升级，保障系统功能与行业规范、上级平台要求保持一致。

日常维护：
在合同约定时间内医疗集团内医疗机构采购的现运行系统的日常运维。供应商应在服务期内对客服平台提交的问题进行持续跟踪处理，如新统计查询报表（表单）的制作、现有报表（表单）的修改、用户非正常操作导致的数据修复、调整、客户端工作站疑难问题的排查处理、一般系统故障等，提供实时远程维护，按类别明细如下：

	问题类型
	响应时间
	处理时间

	业务运行类
	实时沟通及分配
	实时电话和微信沟通，一般问题及时处理，复杂问题及时提出解决时间及方案。

	业务终止类
	1天内分配
	优先远程，3小时内无法恢复立即协调相关人员根据医疗集团内医疗机构要求以最快的方式到现场

	日 常 客 服 问 题
	新增表单、报表类
	2天内分配
	10天内处理完毕，并反馈至信息科

	
	报表、表单修改类
	2天内分配
	5天内处理完毕，并反馈至信息科

	
	数据修改提取、对账类
	2天内分配
	7天内处理完毕，并反馈至信息科

	
	故障排查类（针对软件类）
	1天内分配
	5天内处理完毕，并反馈信息科排查结果

	
	转研发类
	2天内分配
	依照研发中心需求管理规范

	
	接口类
	2天内反馈
	根据接口合同中约定


具体详细例举

数据处理类日常工作：依托 SQL 数据库、数据建模、报表开发技术及医疗数据标准，完成医疗数据脚本开发与优化，如编写人民医院人员信息表全量下沉脚本、将科室编码由医保编码调整为 HIS 科室 ID；开发及修复自定义报表，解决门诊资金来源报表指定时段数据无法查询问题；修改互联互通住院病案首页主体表下沉脚本，处置三方库数据报错；定制表单格式，修改分院表单页眉区分不同院区科室；修复门诊费用重复收费统计、自费结算数据无法统计等数据异常问题。
打印功能类日常工作：依据医疗票据格式标准完成打印模板运维，修复日间结算单起付线计算错误、住院收费凭条与发票金额不一致问题；优化超声、放射等医技申请单打印逻辑，实现按执行科室拆分打印；修复表单内容缺失、打印错位、纸张适配异常等各类打印故障。
流程优化：
供应商应在服务期内根据医疗集团内医疗机构管理需要，结合医疗集团内医疗机构信息管理系统现有功能，协助医疗集团内医疗机构进行内部流程的改造和梳理。

具体详细例举：针对院内核心业务流程开展梳理、修复与优化，包括修复门诊电子病历处方模板引用后无法关闭问题；解决住院流程节点异常，打通护士长、病房主任权限节点，恢复住院病人告知书生成功能；针对医护误操作导致已缴费待发药药品库存异常问题，提供流程整改与库存恢复方案；调整检验报告展示顺序，修复排序异常问题；优化医技预约系统，解决患者信息同步延迟问题。

性能优化：
通过一系列技术手段，如调整系统配置、使用性能监控工具等，优化系统性能，提高系统的响应速度和处理能力。

系统运维：
根据供应商工程师根据医疗集团内医疗机构信息管理系统运行情况，后台检测出不合理流程以及管理缺陷漏洞等，应及时向医疗集团内医疗机构信息化负责人提出，以避免问题的出现导致不可预测的后果。

具体详细例举：开展系统参数配置、权限管理、模板维护等工作，调整人力资源管理员角色权限，解决跨角色用户邀请异常问题；同步更新医保目录参数，保证药品、诊疗项目编码匹配最新医保政策；根据科室需求完成医嘱模板新增、修改；配置联网结算参数，保障医保平台正常对接；设计并配置带附件上传功能的评估单表单，满足个性化业务需求。

系统监控和维护：
监测系统运行状态、网络流量、磁盘使用情况等，处理系统异常情况，维护系统稳定性和安全性。

具体详细例举：常态化监控全院及下属卫生院网络链路、系统运行状态、接口连通状态，及时修复桃林卫生院检验接口不传输的问题；在节假日、医保结算高峰期等关键节点提前完成系统应急配置，保障医保结算、诊疗登记等核心业务连续稳定运行。

故障排除和修复
及时发现并解决系统故障，防止故障扩大和影响范围扩大。

具体详细例举：
综合故障处置：依托跨系统排查能力，定位并修复各类软硬件故障，包括修复重症医学科、康复医学科医生会诊应诊功能故障；解决分院患者信息检索正常但详情无法加载的数据异常问题；排查医保接口故障，处理移动医保支付后结算信息查询不到的问题。
接口运维与政策适配：负责全品类业务接口对接、调试与故障修复，涵盖检验仪器、三医一张网、两癌筛查、互联互通、健康档案平台、毒麻药品、电子社保卡、医保移动支付、国家传染病上报等 20 余项接口；根据国家医保基金监管相关政策要求，完成医保系统二次开发与政策适配；处理系统与区域卫生信息平台的数据交互故障，提供系统集成技术支撑。
数据备份和恢复
对系统数据进行备份，确保数据安全，在系统出现故障时能够快速恢复数据。

具体详细例举：针对集团所有云服务器和数据库，建立常态化备份机制，执行数据库全量备份与增量备份，并定期整理留存业务数据、配置文件、运行脚本等核心资料。一旦发生服务器宕机、系统运行异常等突发故障，立即调用备份资料完成环境部署、数据还原及业务切换，最大程度减少业务停运时间。单台服务器出现故障时，依托备份数据快速恢复业务运转，确保 HIS、EMR、医保结算等核心医疗业务正常开展。故障处理完毕后，全面排查故障诱因，进一步完善备份策略，优化服务器运行环境。

用户培训和支持
为医疗集团内医疗机构提供技术支持，解答使用过程中的问题和疑虑，提高医疗集团内医疗机构对系统的满意度和忠诚度。

具体详细例举：根据各岗位工作需求开展分层实操培训，包括医护人员电子病历系统培训、护理部智慧护理系统培训、两癌病理专项操作培训、新报表系统使用教学等；常态化为医护、收费、行政人员提供咨询指导，讲解医保结算异常处置、系统常规操作等内容。

服务质量考核与保障
建立服务质量考核指标体系，核心指标包括：系统可用性、故障响应及时率、故障解决率、用户满意度等，定期向临湘市中医医院提交运维服务报告，接受甲方对服务质量的监督考核，针对考核发现的问题及时完成整改，持续提升服务质量。
