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眼科医院多院区运维一体化信息系统设计和实现
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(1. 中山大学中山眼科中心，广州 510060；2. 广州倚和视光科技有限公司，广州 510000)

[摘　要]	 目的：利用信息化手段强化整合医院医疗后勤、物业和设备终端日常维护管理工作，实现临床后

勤保障和设备终端运维服务工作闭环管理。方法：使用微信搭建医院快速报修信息系统，通过微

信公众号向临床、科研和后勤管理部门，提供信息设备、医疗设备及后勤物业等快速报修服务。

结果：建立眼科医院运维一体化信息系统，满足维修有申请、巡检有记录和服务有评价的运维服

务标准，实现运维数据统计分析及工作量报表功能。结论：眼科医院多院区运维一体化信息系统

有效提高了运维工作质量，优化了医院运维管理流程，更好地满足了日间手术、日间病房等眼科

医院快速医疗服务要求。
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2018年4月2日，国家卫生和计划生育委员会

办公厅印发《全国医院信息化建设标准与规范(试

行 ) 》 ， 标 志 着 医 院 信 息 化 工 作 从 全 面 建 设 阶 段

进入到规范发展阶段。目前，医院信息化终端设

备、智能化医疗设备遍布临床各业务科室，保障

临床工作人员开展日常医疗业务工作。随着日间

病房、日间手术和专科化门诊服务等快速医疗服

务模式的广泛应用，对临床信息终端和智能化医

疗设备的运维管理以及后勤物业服务标准要求越

来越高，传统电话报修和手工派单的落后工作模

式已无法满足临床一线的快速服务流程要求[1]，临

床一线医务人员对信息后勤部门保障工作的依赖

性达到了前所未有的高度。

目前，医院临床信息终端和智能化医疗设备

的运维服务模式主要分为运维服务外包和医院部

门维护两种，根据运维对象又分为设备硬件运维

和软件运维(信息系统运维)。在医院日常运维服务

过程中，普遍存在故障原因判断难、故障信息传

递失误率高、故障信息传递不及时和运维人员管

理混乱等诸多不利因素，仅依靠落后的电话报障

管理模式，无法有效避免运维监管不力、故障处

理超时、故障问题判断失误和人员职责混乱等运

维服务不良事件发生。对此，探索通过建立医院

信息终端故障快速报修系统，兼顾医疗设备和后

勤物业等部门报修工作，实现信息化临床报修运

维服务工作，解决临床报修运维服务能力跟不上

临床业务工作快速发展的难题，摆脱医院信息和

后勤部门有苦劳没功劳的困境。

1  资料与方法

1.1  资料

中山大学中山眼科中心是中山大学附属单位

之一，国家卫生健康委员会委属管医院，是集眼科

医疗、科研、教学、保健和防盲治盲为一体的现代

化多功能眼科中心，现为我国首个眼科学国家重点

实验室的依托单位，是眼科学国家临床重点专科、

全国眼科学重点学科。中山眼科中心2017年年门诊

量达110万多人次、住院病人4万多人次、年眼科手

术量7万余例，平均住院日1.7 d，是国内复杂疑难

眼病的会诊和治疗中心之一。2010年获卫生部立项

批复，按照“高起点、高标准”的原则，建设符合

国际标准和诊疗流程规范、同时结合高水平科学研

究的世界一流眼科中心，服务国家和地方“健康中

国”医疗卫生战略，进一步构建辐射东南亚乃至世

界的国家级区域医疗中心。中山大学中山眼科中心

新老两院实行医院统一综合运营管理，未划分主院

区和分院区，对实现“一体化管理模式”快速运维

服务存在较大难度。

1.2  方法

通 过 态 势 分 析 法 ( s t r e n g t h s  w e a k n e s s e s 
o p p o r t u n i t i e s  t h r e a t s ， S W OT ) 对医院运维环境

进 行 分 析 ( 图 1 ) ， 为 运 维 系 统 建 设 提 供 了 一 定 指

导意义。眼科医院多院区运维一体化信息系统主

要 由 医 院 快 速 综 合 报 修 信 息 系 统 ( 微 信 公 众 号 报

修 平 台 ) 、 客 服 中 心 网 络 电 话 语 音 平 台 和 运 维 服

务 工 作 指 挥 调 度 对 讲 系 统 组 成 。 其 中 ， 微 信 ( 公

众 号 ) 报 修 平 台 的 使 用 者 包 括 信 息 化 运 维 工 作 的

管 理 者 、 各 维 保 厂 家 技 术 工 程 师 和 医 护 工 作 人

员，由于医护人员数量较多，工作区域分布广，

信息终端的维护和安装工作较为麻烦 [ 2 ]，传统电

话传递故障信息方式难以满足临床一线的时效性

需求，所以本系统采用基于移动终端的微信平台

模式进行开发，免去安装 a p p 和管理客户端软件

的麻烦，快速部署快速实施，将设备的使用科室

及医务人员、信息系统和终端设备维保人员以及

运维管理人员基于终端设备的维保工作全部移动

化、数据化和实时化。优化和改进传统电话报修

信息终端设备维保工作，进而利用报修信息平台

大数据进行分析，提供终端设备故障率分析、运

维工作量统计和效益分析等应用 [ 3 ]。通过客服中

心网络电话语音平台，整合医院多院区、多部门

和多线路的客服资源，实现集中客服办公服务、

提高服务效率和节约人力资源。运用通信新技术

和 新 设 备 ， 搭 建 运 维 服 务 工 作 指 挥 调 度 对 讲 系

统，提高一线运维人员实时沟通效率，提高服务

质量。
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2  结果

2.1  建立医院一体化运维微信报修系统

总务、设备和信息三大部门日常运维服务工

作异曲同工，主线均围绕临床开展工作，三大部门

运维工作各有特点，流程方向相同但偶有交集，

运维服务质量目标和质量方针完全相同。系统将

这三大部门运维报修模块进行统一设计并规范化报

修表单格式，按照各部门的运维业务小组进行报修

分类，分为物业报修、医疗设备报修、信息终端硬

件报修和信息系4个大类(图2)。另外，结合临床需

求，单独设立了医嘱退改的信息系统业务报修模

块。系统设计遵循简单快速和易用方便原则，面向

一线提供全面傻瓜式报修服务，摒弃大系统、多功

能和复杂流程转换的传统工单设计。充分考虑一线

运维工人、前台服务人员和年长工作人员等信息化

素养普遍不高等现实状况，使用微信公众号界面提

供人机接口报单，无需专用报修终端和app系统安

装，易于推广和节约开发成本。

2.1.1  医院总务物业报修模块

新院区实施物业外包管理模式，对物业管理

公司的运维管理直接通过微信报修平台的物业报

修模块实现。设立新院物业组，管理物业维保人

员，新院物业的维修报单通过微信平台直接推送

消息给物业管理者和维保人员。老院区前期建设

的后勤一站式管理系统通过数据接口与微信报修

平台互联，继续运行使用(图3)。

2.1.2  医疗设备报修模块

医疗设备维修是医疗设备管理部门最基本的

工作，其服务质量的好坏不仅影响到临床救治患

者的工作，还会影响到医疗设备管理部门的绩效

和声誉[2]。该模块的特色是实现扫码报修功能，结

合设备科的维修管理流程特色，扫码报修分为在

保设备指派原厂(或供货商)维修和过保设备指派维

保商维修2个流程，无码手动填单报修则报送主管

工程师指派维修任务给相关维保人员(图4)。

2.1.3  医疗信息终端故障报修模块

医 疗 信 息 终 端 故 障 主 要 分 为 硬 件 和 软 件 故

障两类，临床一线人员一般难以区分两种故障问

题和现象，且因医疗业务繁忙和医务人员信息化

素养参差不齐等因素，报修存在乱报、误报、错

报和夸大事实等情况，直接或间接误导信息部门

值班员指派错误人员处理故障，造成问题处理超

时，维修服务滞后，极大影响医疗业务运营。

信息终端故障报修模块界面直观简明，分为

硬件报修和软件报修两个功能选项，统一格式填

写 申 请 ， 报 单 填 写 内 容 主 要 有 ： 报 修 科 室 ( 下 拉

选)、地点、紧急状态(下拉选)、报修人、报修联

系人电话、事项分类(下拉选)、维修事项、IP地址

(软件必填)、图片和拍照上传等。根据临床科室人

员岗位较为固定和同一问题多次发生概率大等情

况，系统设置初次报修后的报修将默认带出前次

内容，方便报修人修改填写并快速提交报修申请

单(图5)。

图1 SWOT分析图

Figure 1 SWOT analysis graph

内部优势 内部劣势

外部机会
外部威胁

1、后勤设备和信息硬件等设备维保体系

较为完善。

2、水电物业和信息终端硬件等运维有合

同保障、有运维人员驻场。

1、各集成商、在建信息系统厂商众多，厂商服务技术力量参

差不齐。 

2、系统软件支持维保人员流动性大、管理混乱。

3、没有签订系统软件维保合同。

4、没有统一规范的客服受理窗口平台，运维事件没有记录。

1、国家和医院对信息化投入力度加大。

2、新院区投入运营增加维保投入，面临

新运维模式挑战。

1、暑假等高峰期人流激增，临床业务工作量大，运维问题突

出，故障频发。
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2.1.4  临床医嘱退改模块

医嘱退改功能是根据运维过程中发现的新情

况而开发应用的，医生护士在使用临床信息系统

过程中因业务繁忙(高强度工作)、代开医嘱、提

前打印医嘱和书写医嘱不及时等原因，极易出现

药品及用量、检查检验执行科室地点和医嘱时间

等错误书写并打印医嘱的情况。错误医嘱的取消

打印和修改工作，流程涉及医务、信息和临床科

室三大部门，通过电话人工接转处理耗费大量时

间，与目前眼科日间手术和病房的高流转要求产

生了较大矛盾，且对错误医嘱无法形成有效记录

和深度分析，不利于改善临床服务质量和优化信

息系统开发。

在 原 有 报 修 模 块 的 基 础 上 增 设 临 床 医 嘱

退 改 模 块 ( 图 6 ) ， 流 程 设 置 为 ： 1 ) 医 生 填 写 退

改 申 请 表 单 ， 并 上 传 签 字 确 认 的 错 误 医 嘱 拍 照

图 片 ( 所 有 页 ) ； 2 ) 退 改 审 核 组 审 核 通 过 或 退 回

图2 系统结构功能示意图

Figure 2 Diagram of system structure and function

临床科研及行政科

室报修

一体化微信报修系

统平台

医嘱退改审核

错误医嘱回收

修改医嘱

重打医嘱

物业报修

医疗设备报修

信息终端硬件 

报修

信息系统软件 

报修

报修完成审核

报修人验收评价

运维巡检

数据分析

临床医嘱退改组
一体化运维系统平

台客服中心

一体化运维管理监

管组

图3 总务物业报修模块数据接口示意图

Figure 3 Diagram of data interface for hospital properties

微信物业报修申请

数据

数据接口

老院区一站式报修

系统

老院区总务后勤运

维组

新院区物业公司运

维组
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重 审 ； 3 ) 医 嘱 退 改 值 班 员 确 认 并 后 台 进 行 取 消

医 嘱 打 印 等 相 关 操 作 ； 4 ) 发 送 消 息 通 知 医 生 进

行 后 续 医 嘱 修 改 操 作 ； 5 ) 医 嘱 回 收 值 班 员 确 认

回 收 纸 质 医 嘱 流 程 结 束 。 模 块 功 能 上 弥 补 了 现

有 临 床 信 息 系 统 电 子 病 历 在 修 改 审 批 等 痕 迹

记 录 环 节 的 不 足 ， 在 病 历 管 理 上 更 符 合 国 家

现 有 的 《 电 子 病 历 应 用 管 理 规 范 ( 试 行 ) 》 ， 一

定 程 度 上 提 高 了 医 院 病 历 书 写 质 量 和 促 进 医 疗 
安全[4]。

2.1.5  运维记录统计分析模块

系统能够查询每一次设备故障的报修维修记

录，可以按照设备名称、报修科室、维修状态和

维修人等关键词来统计分析月、季度和年度的维

修记录，并生成相关报表(图7)。

图4 医疗设备报修流程示意图

Figure 4 Medical equipment repair process

设备故障

填单报修

维保商

生产商

（或供货商）

值班工程师

在保设备

过保设备

扫码报修

图5 软件和硬件报修系统界面

Figure 5 System interface for hardware and software repair application
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医生

医生 结束审核

取消

打印

退改组审核通过或

退回

取消错误医嘱打印

申请：填单拍照签

名上传

退改值班员系统后

台操作取消打印

相关申请科室将错

误纸质医嘱送回退

改组

系统消息通知医生

进行后续医嘱修改

等操作

确认纸质回

收结束流程

纸质

回收

图6 临床医嘱退改模块的流程

Figure 6 Process of doctor’s advice change

图7 2018年6月信息终端报修事项分类统计分析图

Figure 7 Pie graph classifying the category of repair applications in June, 2018

二季度6月份(客服上岗)微信报障平台数据情况统计图

1 医生工作站软件系统问题

2 打印机问题 

3 电脑故障 

4 护士工作站软件系统问题

5 网络问题 

6 叫号屏幕硬件问题 

7 hrp系统问题 

8 Office等办公问题 

9 叫号软件系统问题 

10 住院收费系统问题 

11 随访系统 

12 OA系统问题 

13 检验系统问题 

14 门诊收费系统问题 

15 其他问题 

16 挂号系统问题 

17 技诊系统问题 

18 海纳软件系统问题 

19 联众系统 

20 电气照明等
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2.1.6  设备维护巡检模块

根 据 驻 场 维 保 工 程 师 人 员 管 理 难 的 问 题 ，

系统开发扫码签到和巡检功能。为解决非驻场运

维厂商每日到场人员变动大难管理等问题，更好

掌握每日可用运维资源，在运维中心设立临时运

维人员签到扫码处，纳入每日临时运维组统一管

理。在驻场运维人员管理方面，落实值班和巡检

制度，通过巡检重点终端设备扫码确认、巡查重

点科室扫码确认和巡查每日运维工作扫码确认，

系统记录并形成完整的运维工作轨迹，有利于管

理 员 优 化 运 维 管 理 工 作 流 程 和 合 理 安 排 人 员 工

作。另外，系统设置投诉功能，让临床急困难等

问题直接上报，减少中间环节，避免冲突和缓解

各方工作压力。

2.2  一体化网络电话综合客服平台

平 台 设 计 采 用 基 于 I P 协 议 的 互 联 网 协 议 专

用分组交换机 ( In t e r n e t  P r o t o c o l  P r i v a t e  B r a n c h 
Exchange，IPPBX)电话交换机系统，IPPBX网络系

统内各电话终端采用IP方式进行数据通信，不仅能

进行通话，还能实现文本、数据、图像的传输，将

电话网和计算机网统一成一个整体，实现局域网内

的电子办公。IPPBX局域网内的控制中心可根据局

内外的具体情况，对计算机网络、电话网络进行有

效地管理，达到资源共享。客服系统语音网关分别

部署在两院区间临床内网中，将原本分散于各院区

部门和个人的业务受理电话集中接入网络电话客服

平台，实现客服集中办公，统一受理运维业务，交

互共享运维资源。平台基于内网建设，不需要经过

通信运行商网络，一定程度上节省了医院办公通信

费用(图8)。

2.3  运维调度指挥对讲系统

为弥补手机微信等即时通信工具实时语音通

话时效性不足等缺陷，满足特殊运维现场等运维

调度场景通信需求，通过建立基于院区间 I P语音

网关互联的UH F无线电语音通信系统，实现客服

中心与多院区运维人员的实时语音通话和指挥调

度(图9)。在应对暑假高峰期及突发信息系统故障

等事件场景中，该系统能够提供实时高效和稳定

的现场语音通信保障，为实现快速响应和解决现

场运维事件提供有力的技术支撑。

一体化运维

客服中心

(Call Center)

旧院区

IPPBX语音网关

总务后勤

报修电话接入

信息系统终端

报修电话接入

设备维修

电话接入

基建物业报修

电话接入

新院区

IPPBX语音网关

图8 一体化网络电话综合客服平台

Figure 8 Integration of network telephone customer service platform
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3  讨论

系 统 前 期 上 线 医 疗 信 息 终 端 故 障 报 修 模 块

立即产生良好效果，信息部门客服电话报障量减

半，原依赖微信群工作的单一模式而造成的运维

混乱等情况得到有效改善。单单有记录、单单必

完成和单单有评价的结果，实现了信息终端运维

工 作 闭 环 管 理 。 原 有 运 维 工 作 中 ( 软 、 硬 件 维 护

工 作 间 ) 推 诿 、 扯 皮 和 人 员 失 管 失 控 等 现 象 基 本

消失。统计和分析模块实现了运维绩效考核，极

大提高了一线运维工作人员积极性，并针对老大

难问题进行分析，根据分析判断结果提出整改方

案，有针对性地投入运维力量和专业技术彻底解

决问题。通过建立网络电话和语音对讲两大通信

系统，极大提高了运维工作的沟通效率，并为提

高医院应急处突能力打下良好的基础。
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