医保信息系统个性化技术服务项目技术需求书

一、项目背景
自2009年北京市医保推行门诊实时结算以来，医保软件服务商为各医院提供除常规服务以外的个性化服务。自2010的1月4日起延续至今。

二、服务范围和服务期
1年，自成交第二日起

三、服务内容和详细要求
（一）更快的服务响应和更高的现场率
在医保信息系统日常运维中，北京协和医院申报故障时，服务接口人直接接听并处理故障；电话或远程不能解决问题时，须25分钟内到达现场。
（二）提供医保集群系统监控运维服务
1. 对医保集群系统运转状况进行在线实时监控，及时发现问题和隐患。
2. 远程监控发现医保集群系统问题后，工程师主动联系医院接口人，说明具体问题，并向医院提供一个合适的解决方法。工程师与医院接口人沟通后，并主动处理监控到的问题。如果远程不能彻底解决监控到的问题，将派工程师到医院现场处理问题。
3. 每个月对医保高可用集群系统进行健康状态检查，并向医院出具一份检查报告，详细描述诊断结果和存在问题，对存在问题提出解决方法。
4. 每个月对帅府院区的医保系统进行2次健康状态巡检。
5. 负责医院医保高可用集群系统的操作系统补丁升级和更新。
6. 负责医保高可用集群系统与医保专网的联接监控和维护。
7. 负责检查、升级、更新医保高可用集群系统的病毒库。
8. 因医院机房搬迁等院方原因导致医保高可用集群系统发生故障或宕机后，负责重新搭建、恢复医保高可用集群系统。
（三）提供医保应用补丁程序“全程跟踪”服务
1. 医保应用系统补丁程序发布前，提前告知医院补丁程序的内容、注意事项、升级后的数据维护及医保系统的数据接口变化等内容。
2. 医保应用应用补丁程序发布前，与医院沟通后，如有必要，可以派工程师到医院现场，对医院相关人员进行讲解，使医院做好相关准备。
3. 医保应用系统补丁程序发布后，通过远程和派工程师到医院现场的方式，根据医院实际情况，协助医院进行补丁升级。
4. 医保应用系统补丁程序升级后，派工程师到医院现场，协助医院验证医保系统在服务器端和客户端的可用性，解决补丁程序升级后造成的系统问题。
5. 医保应用系统补丁程序升级后，可派工程师到医院现场指导医院进行医保目录库维护，并协助医院解决补丁程序对医院就医流程的影响。
6. 如果医保补丁程序涉及医保系统数据接口的变化，派工程师可到医院现场，对医院其它系统的医保对接改造工作进行技术培训和指导。
（四）提供医保信息系统数据安全服务
 1. 负责每天对医院医保信息系统的数据进行备份，包括医保信息系统数据库的全备份和系统中“三大目录”的备份。
2. 当由于水灾、硬件故障等因素导致医保信息系统数据不能使用时，将为医院提供可用的医保系统数据库，医院提供的医保系统数据库中的数据包含了除发生故障当天外的所有医保系统数据。
3. 可以协助医院制定医保集群系统的数据转储方案或异地容灾方案，实现医保系统的数据库异地容灾转储，使得医保数据的安全性和完整性得到更有力的保障。
（五）提供个性化技术培训
1. 除向医院提供统一培训服务外，可以根据医院的要求，为医院各类专题的技术培训。
2. 培训内容可以包括：门诊、住院结算业务的操作；医疗组件的操作；医保集群部署和运维基本知识；医保故障应急处理；医保系统日常维护；医保数据结构及利用等。
3. 培训文档包括：操作说明；应急方案；医保数据结构说明等。
（六）其它要求
1. 在必要时，如医院系统全面切换、医院重大事件等情况，提供短期驻医院现场服务。
2. 协助医院制定和演练医保信息系统应急预案。当医保集群系统整体宕机时，在1个小时内启用北京协和医院的医保备用服务器，恢复医院医保结算业务。
3. 保障北京协和医院医保高可用集群系统的全年可用性大于99.9％。
4. 医保应用系统升级之前，在北京市人力资源和社会保障局规定的升级时间区间内与医院协商具体升级时间，由医院与共同决定升级时间。
5．为北京协和医院的客户化定制项目提供方案咨询和技术支持工作。

四、服务人员要求
1. 指派一名服务经理，统一协调技术服务，并作为与甲方日常联络接口人，每周与北京协和医院主动沟通，有问题时随叫随到。
2. 提供24小时专人专线电话技术支持服务。北京协和医院可以通过统一平台010-5930700申报故障，也可以通过直接拨打接口人电话申请服务。
3. 为北京协和医院组建技术服务团队，不少于4人，团队成员包括、服务接口人、培训负责人、后台监控负责人、商务协调人等，服务团队配置的人员要求为医保业务方面的骨干，熟悉协和医院的医保业务。
4．对于医院特殊院区的服务要符合院方相关特殊要求，对于技术服务的人员要遵守相应的厂商和人员管理制度，要按照院方安排及时签订安保和保密相关协议。
五、服务验收标准
医保信息系统服务评价表-评价大于80分。
	评价指标
	总分
	考核项目
	得分
	详细描述

	服务及时性及解决率
	40
	电话服务及时性
	10
	

	
	
	电话服务问题解决率
	9
	

	
	
	现场服务及时性
	10
	

	
	
	现场服务问题解决率
	10
	

	系统升级
	30
	升级前培训
	10
	

	
	
	升级安排
	10
	

	
	
	现场升级
	10
	

	安全监控
	30
	远程实时监控
	10
	

	
	
	远程故障处理
	10
	

	
	
	操作系统、病毒库更新
	10
	

	总得分
	 分

	信息处主管人员
	
签 名：                                    年   月   日

	医保办主管人员
	
签 名：                                    年   月   日
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