湛江中心人民医院生态后勤一体化平台建设及管家运营服务技术要求


1、 [bookmark: _GoBack]总体需求
为提高医院后勤服务和运营水平，突出医院特色，采用平台+管家的服务运营模式，通过物联网、大数据和人工智能的手段实现医院智慧化的运维。主要实现以下目的：
1. 平台式的信息化工具为医院提供服务全过程的支持
后勤生态平台，将各服务模块的全过程进行数据化呈现，对于保障类的服务模块，平台能够采集现场系统运行数据，制定分配与辅助执行维保工作；对于服务类模块，可以通过工单方式驱动现场人员工作进行，通过物联网手段对于被管资源进行管理；对于管理类模块，可实现信息化方式的管理执行，指导医院管理者进行资源配给的优化。
2. 专业管家团队以专业视角将需求侧与执行侧拉通
通过管家团队的导入，充分采纳医院临床端与管理层需求，并转化为可执行的标准体系融入现场执行进程。对于有一定操作难度的智能化系统应用，专业管家团队也可以进行日常的维护与使用，从而减少运维服务对人工的依赖性。对于信息化系统运行过程中产生的数据资源，现场团队结合远程专家团队也会进行分析，并挖掘待优化点进行持续性的改进。
3. 平台整合多种社会化服务资源，为医院提供个性化的服务选择
通过后勤生态平台提供的多种类型服务，可根据院方需求在供给丰富的应用中心灵活选择和组合，提供满足个性需求的专业化服务，通过统一的服务接口，提供面向医院的一站式后勤服务，提供应用中心式管理。

2、 平台需求
1、 平台概述
后勤生态平台主要由四个层次组成，包括底层服务支撑层、中层应用生态层、上层运维决策层和人机交互层。对于服务提供商来，平台的目标是实现第三方应用业务标准的、快速的接入，业务的即插即用，同时实现服务的闭环评价；对于医院来说，实现了统一的展示、管理和交互，屏蔽了应用子系统的业务实现。同时提供三种不同的人机交互方式，更加直观、便捷和高效的进行平台的使用和管理；对于平台自身，要支持云端和本地级的部署、支持系统的大容量、高并发、可扩展、高可用、可伸缩能力。同时能够以数据为中心，驱动业务的流转、联动、增值。
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2、 平台主要功能需求
(1)服务支撑
通过统一的平台、统一的数据交互标准、统一的架构，实现了用户中心、设备中心、空间中心、支付中心、消息中心和协作中心，支撑应用业务的接入和即插即用，以及数据在全系统中的流转。
1） 用户中心：管理和维护医院后勤相关的组织结构、人员信息、角色权限等信息。根据业务的类型提供相应的数据，确保对该数据最小化的授权使用，保护医院的医院的隐私信息；
2） 设备中心：管理和维护医院各种设备的基础信息、维修信息、保养信息、折旧信息、报废信息等，为设备的全生命周期管理提供依据；
3） 空间信息：管理和维护医院建筑和空间分配信息，包括空间分布、区域划分等，完成对象的定位、统计分析以及和其他子系统的联动；
4） 支付中心：为保护医院客户的隐私和交易安全，在用户进行交易时，通过临时授权或者加密的方式，对第三方应用屏蔽敏感信息；
5） 消息中心：实现平台内部各子系统之间信息的分发；以及对外实现邮件、短信、应用内通知消息等统一接口；
6） 协作中心：提供通用的大数据和人工智能处理模块，通过统一的接口，为平台或其他业务子系统提供增值服务。
(2)应用中心
依赖于服务支撑层提供的基础能力，完成业务子系统的接入、运行和监控，并为上层运维决策层提供必要的数据。
1） 专业业务：包括机电运维、设备管理、能源管理、综合监控等子系统。可通过升级改造或从现有的智能化系统（如电力监控、空调集中控制系统等）接入数据，提供机电运维管理服务。
2） 第三方服务接入：对于专业性非常强或者已经存在优质的供应商的业务，提供第三方的接入和评价机制，为每一个业务领域提供多家优质服务商，供医院择优选用，如保洁、运送、保安、被服等等；
3） 多样的系统对接：在满足信息化安全的前提下，生态平台能与医院已有的系统，包括HRP、HIS、OA等系统进行数据交互，满足平台的功能需求。
(3)运维决策
根据平台和各个业务子系统采集的数据和信息，按照医院的运维管理要求，进行抽象、分析和汇总，以不同的维度提供给院方，对其决策进行支撑。
1） 报告报表：全功能分析报告子系统，结合云端数据，生成医院领导层需要的各种报告和分析报表。
2） 运维分析：以六纬度分析法（时间、空间、人员、事件、设备、费用）为主思想，用户可从六个主维度相关的领域给出不同的条件，按照用户设定的格式生成相应的结果分析，并产出报告文本。
3） 行业对标：通过对行业内的数据进行脱敏收集，进行分类分项的分析，形成行业标准，提供给医院用于帮助医院识别优势和差距，并进行过程监测，提高运维的效率；
4） 预算管理：用于管理后勤涉及的各种业务的费用统计和分析，包括预算管理、费用消耗跟踪和投入产出类KPI管理。同时可以通过大数据分析对医院的费用进行预测，为后续的预算提供依据；
5） 建设顾问：通过对医院后勤运维数据的分析，特别是设备全生命周期的数据分析，为医院的运维系统设计施工、设备采购提供建议，降低后续改造的成本；
6） 品质管理：用于提高后勤管理和执行的品质进行把控，对医患提供更优质的服务，包括投诉管理、用户建议、表彰和后勤改进项管理；
7） 评价中心：收集用户对应用子系统的反馈和评价信息，对业务系统提供的服务进行打分排名，促使其不断
(4)丰富的人机交互
根据不同的应用场景，提供Web和APP等交互模式，来实现对平台直观、高效和便捷的管理。
1） Web：通过Web方式，能够高效完成日常的管理维护工作；
2） App：通过手机App访问系统，实现随时随地对系统的访问。
3、 保洁管家服务需求
专业管家团队（保洁），为院方提供整体后勤保洁服务管理，从品质监管、培训作业、数据上报、工作量统计、人员考核等全方位提供整体后勤保洁服务支撑。暂定服务时间为6个月。
1、 服务标准及流程制定
· 根据科室分布、区域制定相应的保洁服务标准，及相应的工作流程；
· 根据服务标准及工作面积配置保洁人员，制定工作计划；
· 通过后勤运维平台进行计划下发、跟踪、监管、指标量化等。
2、 服务品质监管
· 根据各个区域对应的保洁标准进行品质监管，定时去现场按照区域保洁标准进行考核。
3、 培训及考核
· 根据项目情况及保洁服务人员的基本素质制定详细的培训考核；
· 岗位职责培训；
· 保洁知识培训，包括清洁技能、清洁剂知识等；
· 安全培训；
· 结合后勤生态平台，输出学习题库，不同岗位的服务人员可通过手机端等多种方式进行学习，并通过在线答题等激励方式激励员工主动提高技能；
· 检查保洁服务人员的基本技能。
4、 [bookmark: _Toc515279612]人员要求
1. 管理人员要具有2个项目以上的大型三甲医院管理经验。
2. 管理人员必须具备大专以上文凭，并有十年以上的管理经验。
3. 熟悉保洁服务管理，能做保洁方案和工作计划，并有能力实施计划和方案。
4. 有丰富的保洁相关知识，能成系统的进行相关培训。
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