运维综合管理平台       壹套
一、技术要求：

运维综合管理平台将担负着医院诸多软硬件设备和信息系统的运维服务，是医院信息管理的后勤保障军。来自医院各部门的报修工单数量巨大，而服务支撑平台为管理科室的工单处理工作提供了有力支持。通过对工单的全生命周期监控，实现工单闭环管理，做到报修有迹可循，任务追溯到人。

1.服务台：服务台是工单的统一管理平台。操作人员在服务台可以查看个人任务和工单详情，对工单进行新增、接单、转单、处理等操作。管理员通过服务台能直观地查看当前的工单新增和处理情况，工单处理工作也将得到更合理的分配和安排。通过切换，可以查看不同状态下的工单，并对工单进行对应操作。工单从发起到完成的过程被完整记录下来，实现工单的及时追踪和事后追溯。

2.来电弹屏：通过系统和电话盒子连接，有人打入科室报修电话时，来电弹屏页可以自动弹出，并且根据来号码自动带出来电人信息，减少了接线员的工作量。除此之外，来电人的历史工单也会展示在页面上，为故障原因的判断提供依据，如果是类似的问题甚至可以直接在电话中告知来电人处理方法，接线员通过口头告知就能处理和解决问题，大幅提高了工作效率。

3.工单库管理（支持移动端操作）：所有的工单在系统中得到统一的记录，形成工单库。工单报修的问题详情、问题的具体处理过程、报修人的评价信息等都能随时随地进行检索，同时生成相关的统计报表，为管理层决策提供相关依据。工单根据状态分栏显示，操作人员和管理人都能直观地看到各个状态的工单情况。

4.知识库：新建工单时，根据该工单的提交部门、报修人的历史提交记录、报修的故障类型和报修问题的关键字等信息，可以自动检索出先前工单处理中形成的解决方案，无需对类似的问题进行大量重复分析，大大提高操作人员的运维工作效率。

5.自动派单：使用自动派单功能前需要在基础设置中的自动派单设置进行相关数据的维护。开启自动派单后，工单新建成功时即可根据设置的自动派单规则分派到对应的操作人员。除此之外，系统还会自动判断各操作人员当前的任务处理情况，在有多个操作人员满足自动派单条件时，自动寻找工作负荷最小的操作人员并分派工单，实现工单的高效处理。

6.工单流程设置：工单根据业务上的处理流程，设有未处理、已分配、处理中、已解决、已完成共五种状态。各状态之间的切换遵循处理流程，保证工单从提出到完成都能有对应的处理人进行跟踪和反馈，有助于报修问题的顺利解决。

7.工单优先级设置：工单支持设置优先级和影响范围。优先级较高、影响范围大的故障在系统中醒目展示，也会更快地得到人力分派来处理。而优先级较低、影像范围小的问题派单优先度就会较低。通过对工单设置优先级，操作人员就能较为准确地分析现在有什么要做、应该先做什么，工作效率大幅提高。同时也保证了医院信息系统的平稳运行。

8.接单操作（支持移动端操作）：工单除了支持自动派单，操作人员还可以主动接单。操作人员在已完成分配任务时和看到个人擅长处理的问题时，可以对未分配的工单进行接单操作。工单的处理数量和主动接单数量将计入个人工作统计，影响到后续的绩效考核。从而提高操作人员的工作积极性。

9.转单操作（支持移动端操作）：工单除了支持自动派单，操作人员还可以主动接单。操作人员在已完成分配任务时和看到个人擅长处理的问题时，可以对未分配的工单进行接单操作。工单的处理数量和主动接单数量将计入个人工作统计，影响到后续的绩效考核。从而提高操作人员的工作积极性。

10.工单反馈评价（支持移动端操作）：工单在处理完成之后，报修人可以对处理结果和情况进行评价反馈。报修人对运维工作的评价可以直接反应操作人员工作的质量和效率，根据报修人反馈的满意度也能提醒操作人员提升个人技术水平和服务质量，并为管理层提供绩效考核的决策依据，有助于服务质量的不断提升。待评价状态的工单在一定时间后会自动评价，保证工单流程的正常完成。

11.工单退回（支持移动端操作）：工单在处理后报修人除了可以对完成情况进行反馈评价，还可以对没有达到需求的处理结果进行退回处理。这样报修人对处理结果不满意时就不需要提新工单，已经了解相关问题的处理人也能继续跟进问题，减少大量的沟通成本，大幅提高问题处理效率。

12知识库检索：知识库是操作人员在运维工作中沉淀的宝贵知识结果。对一些经常出现的疑难问题和典型问题，它们的处理方法登记录入知识库后，其他操作人员在遇到相同和相似问题时通过检索知识库就能快速得到解决方法。知识库除了支持标题的关键字检索，还支持全文检索，提高检索的匹配度。

13.我的知识库：操作人员除了查看完整的知识库内容，还可以提交和查看自己贡献的知识。操作人员在日常运维工作中处理的疑难和典型问题可以提交到知识库，在后续的工作中对相关问题有了更好的解决方案也能继续对知识库内容进行修改优化。还可以查看其他操作人员在我的知识下的留言，为同事提供帮助指导或增强沟通交流，不断增进技术水平。

14.知识库新增条目：典型的工单可以存入知识库，工单的描述详情和处理方法、处理过程都能在知识库中进行查看，为问题解决方法提供更全面的展示角度。其他操作人员在检索知识库时除了问题和解决方法之外，还能获得该工单的其他信息，为新的工单处理提供指导。

15.知识库评论：操作人员可以对有疑问的知识进行评论提问，知识的发布人也能进行回复解答。问题的解决方法因为业务变化等原因发生变动时，操作人员也能通过评论更新知识或提醒知识拥有人更新知识，实现知识库的不断更新和扩展。

16.移动端报修：移动端的工单报修申请，除了支持和PC端相同的手动填写报修之外，还支持语音报修或拍照上传。报修人在遇到问题时可以上传故障图片或者语音描述故障情况，系统可以将语音转化为文字，使报修内容明确易懂操作上也非常便捷。与传统的故障申请相比，移动端报修能让人随时随地及时提交工单，避免了转头遗忘和离开现场后表述不清等情况。
