
120急救指挥调度系统维保服务及急救优先调度系统专家知识库服务项目市场调研公告服务要求
一、120急救指挥调度系统维保服务
（一）120急救指挥调度系统维保服务要求
1.根据急救中心情况，安排1位服务工程师提供对口服务，解决调度系统故障（包括120数字程控交换机子系统、120CTI子系统、120数字录音子系统、告知子系统、急救分站子系统、微急救子系统、120数据统计子系统、管理信息子系统、急救车载终端子系统、硬件及相关网络附属），负责各类故障信息的收集、分配、调度、评估、记录、统计以及跟踪等工作。
2.提供的运维服务等级7*24小时热线服务+加急服务。
3.加急服务：如有重大、应急事件发生，需临时增派人员提供服务，要求10分钟响应，2小时到现场。
4.技术人员工作内容：
4.1 日常维护内容：
a)调度坐席软件的安装、调试、管理、更新、升级、故障检测及排除。
b)告知模块相关软件的安装、调试、管理、更新、升级、故障检测及排除。
c)服务器端核心调度服务端的安装、安装、调试、管理、更新、升级、故障检测及排除。
d)科室管理系统终端的调试、管理、更新、升级、故障检测及排除。 
e)急救车载信息终端的安装、调试、管理、更新、升级、故障检测及排除。
f)用户硬件设备的维护、升级及逐步更新。 
g)调度系统相关计算机硬件及外设的维护、保养、更新、升级、故障检测及排除，如有硬件故障，则联系维修。
4.2 基础网络服务内容
简单网络故障判断、非设备类故障修复、RJ45损坏、线路断路、局部新增信息点的连通。
4.3 安全及巡检服务内容：
补丁升级：包括操作系统补丁、应用软件补丁的升级、网络设备的软件系统升级。
安全防范：对新出现的系统漏洞、黑客攻击手段进行追踪，及时做好防范。
病毒防范：通过巡检确保用户的每个客户端防病毒软件的病毒库处于随时更新状态。
网络安全：网络异常时，通过侦测并分析网络中传输的数据包，发现问题，弥补漏洞。
密码更新：定时更新服务器、系统及数据库密码，并设置为强密码。
漏洞扫描：定期进行漏洞扫描工作，及时发现最新漏洞，及时更新最新补丁。
4.4 培训服务
提供调度系统的安装和使用辅导，解答中心各科室提出的管理系统软件相关技术问题。
5.人员管理
a)技术人员须为提供售后服务单位正式员工，具有120急救指挥调度的工程实施和售后客服经验。
b)为本单位提供售后服务公司不得随意变更技术人员，确需变更须经我方同意，并以书面形式告知我方。
c)技术员在急救中心现场服务时，服从急救中心管理。节假日若急救中心有工作计划的，须服从急救中心安排。
技术人员必须遵守急救中心保密管理规定，并签订保密承诺书。
6.维护服务期：12个月。
（二）网络地图运维服务要求
1）提供全国的矢量图、卫星图；
2）覆盖全国的、实时更新的地图数据，海量的兴趣点数据；
3）图层标绘：系统提供在地图上标记功能，标注工具包括点、线、圆形、多边形等；
4）地图轨道交通信息：地图突出显示轨道交通的信息，并在放大情况下可查看地铁站内部通道口情况；
5）监控车辆：点击该按键，可以在地图上显示车辆列表，点击列表中的车辆，可以定位车辆位置，勾选车辆，可以查看该车辆不断变化的定位；
5）电话标注：有来电定位信息时，可以在地图上实时显示
6)地图的管理、更新、升级、故障检测及排除。
7）提供两种地图模式。
8）服务期：12个月。
（三）网络地图算路服务要求
支持急救全场景单点算路，可实现救护车驻地/实时位置至报警现场、急救现场至目标医院、急救站点至事故点位的双向精准路径规划，满足复杂院前急救出行场景需求。
服务期：12个月。
二、急救优先调度系统专家知识库服务
（一）服务内容
本次服务内容：5个调度坐席软件和1个质量管理坐席软件配套的专家知识库授权服务，服务期自合同签订生效之日起12个月。
（二）服务要求
本次需要采购急救优先调度系统5个调度坐席和1个质量管理坐席配套的专家知识库授权服务一年，保证采购人急救优先调度系统的正常使用（并保证与采购人120急救指挥调度系统无缝对接正常使用），实现受理调度人员使用急救优先调度系统通过电话能对患者进行现场评估和电话指导，以帮助提升抢救成功率。
供应商应确保提供的服务包括但不限于以下服务内容：
1.医疗优先调度系统知识库服务内容
（1）主诉分类分级
知识库在主诉情况分类中体现合理的院前急救分类方法，知识库将呼救现场情况和疾病类型设计不同的预案，要求包括但不限于：暴力、抽搐、刺伤/割伤、电击伤、动物咬伤、腹痛/腰背痛、服毒/中毒、过敏反应/毒液吸入、呼吸问题、昏迷/晕厥/晕倒、交通事故、内科出血、溺水、其他病人、其他创伤、气道异物梗阻、妊娠/分娩/流产、摔倒/高处坠落、烧伤/烫伤/爆炸伤、受困事故（非车祸）、头痛、心跳呼吸骤停/死亡、心脏疾病、眼科问题、有毒气体吸入/危险品接触、中风、中暑/冻伤、精神行为异常/自杀倾向、有人倒地/问题不详等，根据呼救者陈述变化或者现场情况变化，支持预案之间的灵活跳转。
（2）事件评估服务
支持逐步完成初级评估、高级评估、事件指导、总结等流程。根据事件受理过程中调度员与呼救者的问答内容，自动生成评估结果和评估代码，并推荐指导工具。
1）初级评估
调度员在急救受理过程中可遵从问询提示，快速登记事件信息。
在初级评估标准问询过程中，当询问某个问题时并选择或输入答案时，显示当前答案的说明文本。
在确认地点和电话后，进一步询问具体发生了什么事？除了支持手动输入外，还提供5个特殊选项，包括（疾病）明显无意识且无呼吸、车辆落入水中（呼救者在车内）、上吊/勒颈/异物覆盖头面部、溺水、人身上着火。
对于上述无意识无呼吸、呼救者随车落水等特殊选项，系统将判定为危及生命的紧急事件，自动弹框提醒调度员进入远程指导，即生成评估结果代码并进入对应的事件指导步骤。其他特殊选项则弹出对应的常规指导提示框。
在调度员填写评估问题“具体发生了什么事”后，系统可根据实际输入的关键字智能匹配处置预案，供调度员参考以及快速选择。
在按照提示逐步询问并登记完初级评估的问题后，可提交初级评估信息生成新的事件，可进入高级评估。
在初级评估标准问询过程中可生成对事件的初步评估结果，包括事件类型、地点，联系电话，患者人数，患者年龄、性别、以及是否有意识或呼吸等内容。
2）高级评估
在高级评估标准问询过程中可生成对事件的评估代码，评估代码一般由3部分组成，第一部分为一个阿拉伯数字，表示现场情况分类；第二部分为一个字符，表示现场情况的轻、重、急、缓；第三部分为一个阿拉伯数字，表示现场情况的细分类。这个评估代码可指导调度员调派不同的急救力量。当生成评估代码后可进行“发送代码”操作。
如需要更改选择的预案，则可根据预案列表进行选择，选择要更改的预案后进行高级评估预案的更改。
预案更改后，会重新加载更改后预案的高级评估问题及命中的评估代码。
部分预案中某些问题的部分答案存在预案跳转的逻辑，当选择该答案后，自动进行预案的跳转和高级评估问题的加载。
高级评估预案流程问题评估问答完成后，可提交高级评估信息，同时进行评估代码的发送，并进入事件指导流程。
辅助诊断小工具
部分高级评估问题关联对应的小工具显示，在问答到该问题时，提醒调度员使用该小工具，使用小工具辅助得到该问题的诊断结果。
2.救治指导意见服务
知识库要能根据病情给出相应的救治指导意见，包括：汉墨/哈姆立克手法（区分年龄大小）、CPR（区分年龄大小）、接生等。
3.质量管理服务
3.1记录每一起通过急救优先调度系统受理的事件的详细信息。
3.2按照时间段、度员工号、事件编码、百分比组合筛选出采购人要的数据并支持自动或手动抽取事件进行审查。
3.3创建相应的文件夹保存相关数据。
3.4查看到使用急救优先调度系统受理过的所有事件以及事件详情。
3.5为中心提供业务成绩报表、细节问题报表、阈值报警报表、事件表现报表等功能相同的报表。
3.6直接关联相关事件的调度信息。
3.7直接关联事件相关的录音并且能够播放录音。
4.培训服务
4.1为更好地发挥专家知识库授权服务与原有坐席及质控席软件的积极作用，本次采购内容需提供培训服务。培训内容为专家知识库相关知识理论培训、实操培训等，且培训内容由供应商提供但需经采购人认可。培训具体要求为提供不少于2天的培训课程，每天不少于8个小时时长、总培训人次不低于14人次，主要培训内容为：
包括调度员的问话技巧、预案使用和事件指导。对常见医学问题进行回顾培训，强调对每种类型的问题都要询问的具体问题及预案中列出的相关急救人员到达前的指导。对常见医学问题讲解，介绍预案评估和调度指导的规范和注意事项。提供一些模拟事件练习，帮助调度员熟悉急救优先调度系统预案最新内容及各板块路径链接，亲自体会怎样使用预案进行调度，实现从培训到接警顺畅过渡无缝衔接。
质控员培训：帮助质控员熟悉和急救优先调度系统预案相关的质量管理原则，并讲述相关术语和概念。主要包括：
①急救优先调度系统质控标准内容培训；
②质量控制、质量改进和质量管理等过程职责培训；
③质量保证工作中采用具体、公正和统一的标准和做法的重要性培训；
④质控中报表数据的分析与使用培训。
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