中山市第二人民医院信息系统运行维护服务项目
需求书
[bookmark: _GoBack]一、项目概述
中山市第二人民医院成立于2008年6月，是中山市为应对突发公共卫生事件和传染病防治任务，按照三级医院标准设立的一间市属综合性医院，2021年12月医疗机构类别变更为三级传染病医院。医院内设中山市皮肤病防治所、中山市结核病防治所及一所分院（南区分院），总院占地面积：81333㎡，总建筑面积：57721.4㎡，核定床位514张,其中含南区分院186张。院内绿树成荫，环境优雅舒适。医院本部位于广东省中山市港口镇木河迳东路28号，南区分院位于中山市南区茶亭路33号。
医院秉承“科技兴院、人才强院”的办院宗旨，把追求发展、创新作为第一要务，坚持走“大专科，小综合”的发展道路，设置感染科（包含呼吸感染性疾病、艾滋病、特殊传染病等）、肝病科、皮肤科三大特色专科，开设有内科、门诊、医学美容中心、中医科、重症监护科、药剂、医学检验中心、放射、功能检查科、胃肠镜、纤支镜等临床及辅助科室；其中感染科为广东省临床重点专科、皮肤科（含实验室）为中山市临床重点专科。医院与中山大学附属第三医院结成友好协作医院，是中国慢性乙型肝炎临床治愈（珠峰）工程项目分中心医院；是广东省老教授协会医学专家委员会皮肤性病研究会所在地，拥有 “加强型医学BSL-2实验室”、国家银屑病规范化诊疗中心、广东医学院皮肤性病专业硕士生教学和科研基地、广东药学院实习基地。
医院信息系统对于医院的管理和可持续发展极为重要，医院信息系统有效优化了患者的就医流程，改善了医院的就医体验，提高了医院医疗质量和服务效率，已经成为医院业务运行的必备基础条件。医院信息化建设的关键在于应用软件的设计和开发应用，同时医院信息系统流程关联复杂、数据量巨大，要实现信息系统稳定高效地运行必须不断维护升级和进行功能扩展，数据结构和性能优化，不断依据医院各种需求变化进行相应软件调整，同时满足政策性变化和医院运营管理的要求。
2、 [bookmark: _Toc10575]项目需求
2.1.1维护服务的信息系统或模块：
	序号
	产品名称
	维护模块内容
	数量

	1
	医院管理信息系统（HIS）
	医院信息系统门户（单点登录）
	1套

	
	
	门诊分时段预约系统
	

	
	
	病人基本资料登记系统（一卡通管理）
	

	
	
	门诊导诊（分诊）系统
	

	
	
	门诊（诊间）排队叫号管理系统
	

	
	
	门急诊挂号收费系统
	

	
	
	中/西药库管理系统
	

	
	
	门急诊药房系统
	

	
	
	出入院收费结算管理系统
	

	
	
	住院药房系统
	

	
	
	传染病报告管理信息系统
	

	
	
	门诊医生站
	

	
	
	住院医生站
	

	
	
	住院护士站
	

	2
	电子病历管理（EMR）
	门诊电子病历
	1项

	
	
	住院电子病历
	

	
	
	护理电子病历系统
	

	
	
	病历质控系统
	

	
	
	电子病历归档管理系统
	

	3
	临床及运营管理系统（CIS)
	手术麻醉管理系统
	1项

	
	
	重症监护管理系统
	

	
	
	危急值管理系统
	

	
	
	抗菌药物管理系统
	

	
	
	院内微信公众号信息平台
	

	
	
	结核病管理信息系统
	

	
	
	协同办公管理系统OA
	

	
	
	通用报表管理信息系统
	

	
	
	美沙酮管理系统
	

	
	
	检查检验查询工具
	

	
	
	药品处方点评系统
	

	4
	速签通系统
	云签患者扫码签维护服务
	1项

	
	
	移动电子签名维护服务（医信签450个授权）
	

	5
	临床实验室管理（LIS）
	检验条码信息系统
	1套

	
	
	临床实验室管理信息系统
	

	
	
	微生物管理信息系统
	

	6
	医学影像存储与传输管理（PACS）
	功能科分诊信息系统
	1套

	
	
	超声自适应分诊叫号系统
	

	
	
	功能科室管理信息系统（医技）
	

	
	
	放射影像信息系统
	

	
	
	超声影像信息系统
	

	
	
	内镜影像信息系统
	

	
	
	病人图像和检查报告管理信息系统
	

	
	
	影像显示与处理信息系统
	

	
	
	DICOM3.0图像和非DICOM格式影像服务信息系统
	

	
	
	查询统计信息系统
	

	
	
	图像和检查数据自动备份信息系统
	

	7
	接口管理
	广东省病案接口
	1项

	
	
	中山医保/异地医保接口
	

	
	
	中山市区域平台接口
	

	
	
	电子票据系统接口
	

	
	
	中药及煎药配送接口（国药冯了性接口）
	

	
	
	[bookmark: OLE_LINK5]广东省检查检验互认平台接口
	

	
	
	广东省全民健康信息平台接口
	

	
	
	国家传染病智能监测预警前置软件接口
	

	
	
	定点医药机构智能审核事前提醒接口
	

	
	
	互联网医院平台接口
	

	
	
	职业健康检查体检系统接口
	

	
	
	皮肤与医学美容专科患者信息管理系统接口
	

	
	
	智能发光药筐系统接口
	

	
	
	医院感染监控管理系统接口
	

	
	
	神舟视瀚分诊叫号系统接口
	

	
	
	银医通自助服务系统接口
	

	
	
	病种精细化付费管理系统接口
	

	
	
	合理用药PASS系统接口
	

	
	
	智慧医疗云影像系统接口
	

	
	
	其他与本项目运维系统存在对接的第三方系统接口
	

	
	
	医疗设备接口
	

	8
	医学装备精细化管理
	低值耗材精细化管理系统
	1套

	
	
	医疗设备精细化管理系统
	

	
	
	医院供应商协同平台
	

	
	
	非卫生耗材精细化管理软件
	



[bookmark: _Toc32674]2.1.2软件系统维护服务
	服务项目
	项目内涵
	服务方式
	服务次数
（按年记）

	应用指导
	应用软件操作、排错技术操作指导管理
	电话服务
远程服务
现场服务
	不限

	纠错管理
	由于应用软件产品故障导致的死机、数据错误
	电话服务
远程服务
现场服务
	不限

	配置管理
	针对具体业务应用进行软件的软件配置管理
	电话服务
远程服务
现场服务
	不限

	环境管理
	由于环境原因导致的系统显示错误、数据错误、运行效率降低等问题
	电话服务
远程服务
现场服务
	不限

	环境检查
	对应用软件的软硬件环境进行检查
	电话服务
远程服务
现场服务
	不限


[bookmark: _Toc16282]
2.1.3服务响应时间支持
1、故障响应时限
	序号
	故障等级
	故障情况描述
	响应时间

	1
	一级故障
	现有的系统瘫痪，或对最终用户的业务运作有重大影响；
	工作时间驻场运维人员立即响应并提供现场运维，非工作时间驻场运维人员立即响应并在半小时内到达现场提供运维，支援团队须在故障发生后1小时到达现场采取相应解决方案，在4小时内解决问题，或4小时内降至2-3级别的问题后按照2-3级别响应时间完成处理。

	2
	二级故障
	现有系统的操作性能严重降级，或由于系统性能失常严重影响用户的业务运作；
	[bookmark: OLE_LINK4][bookmark: OLE_LINK2]工作时间驻场运维人员立即响应并提供现场运维，非工作时间驻场运维人员立即响应并提供远程运维，若远程运维无法解决问题，驻场运维人员须在半小时内到达现场提供运维。驻场运维人员半小时不能解决故障问题时，支援团队须1小时内到达现场或远程维护，并提供解决方案或替代方案，8小时内解决问题。

	3
	三级故障
	系统的操作性能受损，但大部分业务运作仍可正常工作；
	[bookmark: OLE_LINK1]工作时间驻场运维人员立即响应并提供现场运维，非工作时间驻场运维人员立即响应并提供远程运维。驻场运维人员半小时不能解决故障问题时，支援团队须2小时内到达现场或远程维护，并解决方案或替代方案，原则上24小时内解决问题，特殊情况无法在24小时内解决时由双方协商拟定具体处理时限。

	4
	四级故障
	在产品（如设备、操作系统、数据库等）功能、安装或配置方面需要信息或支援，对用户的业务运作几乎无影响或无影响。
	工作时间驻场运维人员立即响应并提供现场运维，非工作时间驻场运维人员立即响应并提供远程运维。驻场运维人员1个工作日内提供解决方案或替代方案，由双方协商拟定具体处理时限。


2、非故障类需求响应时限
对于非故障类需求采用限时处理时限，供应商接到医院需求工单后5工作日内给出解决方案，由双方根据具体问题、工作量协商处理完毕时限。
[bookmark: _Toc32740]2.2维护服务内容
1．对现有信息系统软件进行日常维护，对医院数据库信息进行定期优化，保证现用各系统及其功能的完整及正确性，能承受不断增加的业务和数据压力，保证系统运行的高效、稳定。维护工作完成后，需通知采购人相关负责人确认。
2．服务商须保持系统维护联系电话7*24小时畅通，保证对采购人提出的服务要求能做到立即响应。
3．★对于采购人提出在原系统上的合理修改内容功能改造、应用迁移及系统对接（含日常院内各系统业务需求改造，项目范围内应用系统服务或数据迁移服务器，所有与上级部门信息系统对接、医院新建第三方信息系统对接、检验检查设备对接，与已对接信息系统/检验检查设备接口改造等），服务商必须免费进行修改。对于现有系统不完善的功能和数据报表，服务商必须不断进行完善处理。对于新系统模块的研发的功能，由双方共同确定开发方式与开发费用，然后进行开发。
4．服务商有义务帮助医院制定完善的信息系统应急方案，并能在系统出故障后第一时间进行启用。
5．定期与医院保持联系，服务商每个季度派系统工程师对医院信息系统、数据库系统进行检查及性能检测，防止异常情况的出现并向采购人提供定期维护计划和结果报表。
6．服务商工程技术主管或维护项目负责人必须每月到采购人现场巡查一次，及时解决采购人的需求，有特殊工作或紧急需求需要现场沟通时，必须在2小时内到达医院。根据巡查结果，给出医院目前系统运作可能存在的弊端，并给出解决方法。
7．服务商驻场运维人员应在每月对本项目运维信息系统、接口开展一次全面巡检，分析系统、接口运行情况，对存在问题进行及时处理，并出具巡检报告。
8.服务商在对医院进行系统维护过程中，有义务保证医院数据的正确性，现场技术人员必须遵守严格保守秘密，不破坏，不安装后门木马等纪律和要求。否则采购人有权追究其法律责任。
9. 服务商在服务期内派驻一名符合医院要求的技术工程师在工作日提供现场维护服务，并另外派驻一名符合医院要求的技术工程师提供每周不少于3天现场维护服务，每天驻场时间须按照医院工作时间。在驻场时间外，服务商须提供技术工程师提供远程维护服务，一、二级故障远程维护不能解决时，驻场运维人员须半小时内到达现场提供运维。
[bookmark: OLE_LINK8]10.系统错误修复：信息系统在使用过程中发现的错误及时完成修复，排除信息系统软件故障，对现有软件进行日常维护，保证系统正常工作；由于程序缺陷导致无法操作、数据异常，在优先维护范围。处理档次，根据2.1.3服务响应时间支持的故障等级在对应的时间内响应处理。
11.系统数据修复：系统使用过程中，因用户误操作等原因导致的数据错误，查明原因，在采购人同意的情况下进行数据修复。
12.调整类维护：系统运行正常，但是由于医院业务发生改变或者需要对功能进行调整，由医院业务科室提出书面需求，服务商整理需求后提出解决方案，医院确认后进行处理。
13.优化功能与性能：为满足政策变化或管理需求而引起的新功能开发，服务商与医院一起制定新功能的应用场景及业务流程，完成新功能的设计、开发、上线，在同版本内不断升级系统，保持信息系统的先进性。
14.系统迁移：因采购人设备升级、设备故障更换等原因导致本项目运维范围内各业务系统运行环境变化，服务商需负责完成新运行环境搭建、系统运行程序及服务迁移、数据迁移等工作。
15.程序更新：服务商应正式通知医院并填写版本登记册，通知更新的内容。医院确认后才在医院进行升级，更新程序前，先通过服务商内部测试验证，连同测试结果、截图、更新文档一起发给医院，软件升级时由公司安排开发人员到现场进行更新升级，更新后出现的问题现场解决。其中政府政策变化要求软件必须修改的调整，根据工作量情况来提出解决方案，限时处理，由双方根据具体问题、工作量协商处理完毕的时限。
16.日常咨询服务：提供某个功能在信息系统内的具体操作方法、某种业务在信息系统里的解决方案、医院现有相关流程和数据统计、信息系统相应工具的操作方法、有关行业的规范服务方法、信息系统运作的经验和方法、有价值的处理某种业务的方法等咨询服务。
[bookmark: OLE_LINK11][bookmark: OLE_LINK10]17.数据库运维：须提供本项目运维范围内各业务系统数据库运维服务，包括数据库故障处理、数据库性能优化、数据视图开发、数据库运行状态监控、数据库版本升级、数据迁移恢复等。
18.实施培训：负责因各种原因变化增加的项目实施和人员培训工作，包括但不限于系统软件、数据库操作及维护培训，常用技术及工具培训，日常典型维护案例培训，每年度提供不少于4次培训（具体培训要求双方协商）。
19.信息化规划：协助医院做好短期、中期的信息化建设计划，并按照计划配合医院实施。
20.安全保障：提供安全保障服务，包括提供适当的系统安全策略、数据优化策略和网络安全策略等，保证所提供的本项目内维护服务遵行国家网络安全等级保护制度，若本项目维护系统开展等保测评，须配合完成等保测评发现问题整改及安全加固。
21.安全风险排除：深入了解本项目维护系统运行情况，主动发现并排除风险隐患，根据渗透测试、漏洞扫描、弱口令扫描发现的安全隐患（操作系统漏洞除外），针对性地提供解决方案，对发现的中高危风险/漏洞须在3工作日内完成修复。
[bookmark: OLE_LINK6]22.防范网络攻击：若发现本项目维护系统受到攻击，应第一时间通知采购人，同时配合对网络攻击事件进行分析、排查和解决，及时恢复系统运作，最大程度保证本项目维护系统信息安全。
23.数据备份与恢复：协助采购人完成本项目维护系统数据备份和恢复数据的工作。
24.攻防演练支撑：配合采购人完成网络安全攻防演练等工作任务。
[bookmark: _Toc31718]2.3项目具体要求
[bookmark: OLE_LINK7]2.3.1应用系统维护服务
1）排除信息系统软件故障，对现有软件进行日常维护，保证系统正常运行。  
2）优化功能与性能，在同版本内不断升级系统，保持信息系统的先进性。  
3） ★如果用户信息系统进行修改调整，在不改变数据结构的情况下，对本项目中所含的信息系统进行适应性修改，确保各个系统正常数据交互。 
4）软件工程师每个月至少巡检一次，对系统及数据库进行检查。培训医院信息系统维护人员，解决基本系统故障。  
5）整理并提供以上系统的《安装手册》、《操作手册》、《日常维护手册》、培训教案、数据字典、常见问题处理方案、用户档案等组织过程资产，并在维护期内根据系统修改情况确保及时更新。
6）★对用户由于医疗政策、医院管理、业务流程变化所导致的信息系统修改需求，与用户共同设计后，予以修改实现。
[bookmark: OLE_LINK9]7）★服务商应在现有医院信息化的基础上，不改变现有应用软件的架构及数据库进行应用系统的维护及升级。
2.3.2医院应用系统后台维护服务
1)服务范围 
所有上述应用软件的后台数据库、中间件、操作系统。 
[bookmark: _Toc12982125][bookmark: _Toc390343091]2)服务内容
建立后台系统的配置、日常维护档案，制定并实施数据库备份容灾策略，对后台系统出现的故障给予及时的响应，培训医院系统管理人员，解答用户关于操作系统和数据库的疑难问题。 
定期与医院保持联系，利用电话或专用表格指导医院系统维护人员对系统的运行状态进行检查，监控数据库系统参数及性能，备份业务数据，防止异常情况的出现。提供软硬件升级的参考意见。
系统灾难发生时，做到立即响应，支援团队按照2.1.3服务响应时间支持中要求时限到达现场，以减少数据损失，降低灾难对整个系统正常运行的影响。无故障时，服务商每季度进行一次例检，对应用系统产生的数据进行整理与备份等，确保数据不丢失。
2.3.3工作交接要求
1、若本项目成交供应商未中标下一期运维服务项目，则必须在下一期运维服务商入场前提交运维服务工作移交清单并配合完成工作移交，交接内容必须完整、准确，无保留、无隐瞒。
2、交接内容：①日常运维常见问题及处理办法。②运维相关制度及操作流程。③运维干系人联系方式。④各信息系统的日常管理工作规范。⑤运维账号及密码、热线电话、微信运维群等。⑥交接时仍未完成处理的问题及需求。⑦历史运维记录文档。
2.3.4保密及信息安全要求
1、服务提供商需如约承担合同履行时所应该尽的一切保密义务。服务提供商及其参与本项目的所有工作人员均须对采购人信息、项目实施过程中的资料、数据进行保密，未经采购人书面同意不得泄露给任何第三方，否则，采购人保留追究服务提供商法律责任的权利。保密责任不因合同的终止或解除而失效。
2、与本项目有关采购人的信息、项目实施过程中的资料、数据等所有资料（包括但不限于文字、图片、声像资料、电子数据等）均属采购人所有，服务提供商及其参与本项目的所有工作人员在本合同有效期内或相关信息资料被公众所知悉前，不得泄露，也不得超越本项目实施范围使用，服务提供商及其参与本项目的所有工作人员依据本合同所完成的全部技术成果的知识产权属采购人所有。由采购人收集的、开发的、整理的、复制的、研究的和准备的与本合同项下工作有关的所有资料在提供给服务提供商时，均被视为保密内容；服务提供商不得以任何方式泄漏给与本项目实施无关的任何自然人、企业或公司等任何第三方，不管本合同因何种原因终止，均不影响本条款的有效性及对双方的约束力，至保密内容公开或被公众知悉时止。
3、服务提供商及其驻场运维人员均应与采购人签署《保密协议》，服务提供商对其项目人员的保密义务承担连带责任。
★4、合同履行期内，因中标人原因导致信息安全事件，对采购人造成损失的，应由中标人承担赔偿责任。中标人须对其信息安全方面的违约或侵权行为负责，赔偿采购人因此遭受的所有直接损失与间接损失。
2.3.5服务交付物要求
1、 服务单位应于每月25日前提交上一月月度工作报告、巡检报告、运维服务记录、需求处理记录，其中月度工作报告内容包括当月运维服务内容、版本更新情况、存在问题及下月工作计划，巡检报告内容包括本项目运维各信息系统及接口巡检结果、发现问题及解决情况、改进建议等。
2、 服务单位应于当年12月31日前提交当年年度工作报告，总结全年主要工作情况。
3、一级、二级故障处理完成后须在3工作日内完成复盘并出具故障处理报告。
4、若发生重大安全事件，需在事件处理完成后3个工作日内提交重大事件处置报告。
[bookmark: _Toc28287]三、项目服务期限
本项目服务期为2026年11月22日-2027年11月21日。
