
                        

   

 
 
  

   

 
 
     

 

 
 

                     

                   

 

 

!" 服务管理实施规划
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图 # !"!$ 的标准框架

随着信息技术在医药企业中的应用越来越广泛 !医
药企业所面临的管理难点 !如 "%&’ (%)’ 规范管理 #批
号跟踪管理 #应收帐款管理等 !均依赖医药信息系统的
稳定运行来实现 $ 医药行业是一个竞争非常激烈的行
业 !在我国加入 *"+ 的承诺下 !世界排名前 ,- 位的跨
国医药企业 !已相继在我国抢滩设点 %医药行业又是一
个受国家政策面影响非常大的行业 !如国家的医保改革
日趋深化 !近年来 &齐二药 ’和 &欣弗 ’等假药事件的接
连出现 !使国家对制药行业的监管力度不断加大 !反商
业贿赂行动的行业准则不断推行 (这些都要求医药企业
能对迅速变化的外部竞争环境及时做出反应 (医药企业
急需一套管理标准 ! 来规范医药信息系统整个运维过
程 ! !"!$ 的引入 ! 可以使医药信息系统在确保可靠性 #
扩展性的基础上仍然享有一定的灵活性和扩展性 !为医
药企业更有精力专注于主业做大做强创造条件 (

! "#"$ 产生的背景和发展现况
!"!$ . !/01234561/ "789/1:1;< !/024=52>85>27 $6?242<@通

常被译为 &信息技术基础架构库 ’(它是英国中央计算机
和电信局 AA"B.现在已并入英国商务部 C于上世纪 D- 年
代中期开始开发的一套针对 !" 行业的服务管理标准

库 ( !"!$ 归纳了 !" 服务产业内的最佳实践 !包含了国际
大公司在 !" 服务管理中的经验并得到实践验证的 !"
服务计划和运维的最佳框架 (

!"!$ 的整体框架如图 # 所示 !!"!$ 的核心模块是
&服务管理 ’ !这个模块一共包括了 #- 个流程和一项职
能 !这些流程和职能又被归结为两大流程组 !即 &服务提
供 ’流程组和 &服务支持 ’流程组 ( 其中服务支持流程组
归纳了与 !" 管理相关的一项管理职能及 E 个运营级流
程 !即事故管理 #问题管理 #配置管理 #变更管理和发布
管理 % 服务提供流程组归纳了与 !" 管理相关的 E 个战

!"!#在医药信息系统运维中的应用研究
吕 宏

.上海雷允上药业有限公司!上海 ,----#C

摘 要 ! 论述了如何在医药信息系统运行维护中引入基于 !"!$.!/01234561/ "789/1:1;< !/024=52>85>27
$6?242<C的服务管理方法 !以提高系统的管理效率和质量来满足变化的业务需求 !保证业务系统的稳
定运行 "
关键词 ! !"!$#医药信息系统 #运维管理
中图分类号 ! "’FGG 文献标识码 ! B 文章编号 ! #HIJKII,-.,-#-C#IK--DJK-J

!"#$% &’ ()(* +,,-./0 .’ 1/0.2.’/ .’3&41+".&’ 5%5"/1 1+.’"/’+’6/

$L M1/;
.)94/;946 $76<>/=94/; ’9423487>5684: A1N$5ON!)94/;946 ,----# !A96/4C

%&’()*+(! "96= P4P72 O7=826?7O 91Q 51 2>/ 37O686/7 6/01234561/ =<=573 ?4=7O 1/ 597 !" 346/57/4/87 10 !"!$ R6/01234561/
5789/1:1;< 6/024=52>85>27 :6?242<C =72S687 34/4;737/5 37591O! 51 63P21S7 597 =<=573 10 34/4;737/5 7006867/8< 4/O T>4:65< 10 =72S687=
4/O 3775 597 /77O 51 7/=>27 =54?6:65< 10 2>//6/; 597 ?>=6/7== =<=573=N
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术级流程 !即服务级别管理 " !" 服务财务管理 "能力管
理 "!" 服务持续性管理和可用性管理 #
近年来 ! !"!# 在全球的发展异常迅猛 $ !"!$ 最早是

%&&& 年被引入中国的 $ 在被引入的前 ’ 年 !由于了解它
的单位不多 !这方面的成功案例也相当有限 !所以在国
内处于一种不愠不火的状态 $ 但是从 ())* 年开始 !+"!$
在国内开始受到越来越多的关注 $
总体上讲 !实施 !"!$ 可以带来以下商业价值 %
,%-确保 !" 流程支撑业务流程 !整体上提高了业务

运作的质量 &
,(-通过事故管理流程 "变更管理流程和服务台等提

供了更可靠的业务支持 &
,.-客户对 !" 有更合理的期望 !并更加清楚为达到

这些期望应付出的成本 &
,/-提高了客户和业务人员的生产效率 &
,0-提供更加及时有效的业务持续性服务 &
,1-客户和 +" 服务提供者之间建立更加融洽的工作

关系 &
,2-提高了客户满意度 $

! 现有系统运维管理引入 "#"$ 的必要性分析
!%& 医药信息系统在医药企业中的核心作用
医药行业具有以下特点 %
,3-4567486 管理是医药企业生产经营的基本条件 !

是医药企业是否具有生产经营资格的通行证 $其要求全
过程的质量管理 !医药企业在生产经营过程的各个环节
中都要严格控制 $

,(-销售网络庞大 !业务繁杂 $ 医药这种特殊的易耗
消费品 !面对的客户群体复杂 "庞大 !对销售及分销管理
提出了很高的要求 $

,.-须严格控制商品有效期 $ 药品和化学试剂作为
一种特殊的商品 !时效性强 !要严格控制其有效期 !对批
次号的跟踪要求严格 $

,/-药品品种散而多 !一个品种有多个规格 !一些医
药零售企业的品规甚至有上万个 $

,0-库存管理要求严格 $ 库存如占用了大量资金 !会
影响企业资产的活力 !同时也带来了库存管理等一系列
问题 $ 另外由于 4567486 管理的要求 !对批号 "状态 "存
放 "收发等提出了严格的要求 $

,1-对供应商和客户慎重管理 $ 对供应商和客户的
资格须经三证的审批!审批流程堵塞会造成不必要的损失 $

,2-发货 "退货频繁 $ 医药产品具有特殊的流通途
径 !发货退货频繁 !引起的结算也就相当频繁 !并且根据

486 要求 !对药品的退货管理异常严格 $
,9-成本核算要求按品规 "批次 "加工工序进行核

算 $
,&-应收帐款管理 $ 按财务规范要求 !要进行剔票管

理!即按客户按品规按发票号逐条核对应收款到帐情况 $

根据医药行业的特点 !上述任何一项工作的工作量
都非常大 !不可能通过手工方式操作 !同时任何一项工
作都不应该有差错 !因为纠正差错所付出的工作量可能
会使工作量翻倍 $ 因此医药企业要实现上述业务 !必须
依靠医药信息系统的标准化规范化运作 $当医药信息系
统成为医药企业日常运营基础业务实现的载体时 !对系
统的稳定性和可靠性就提出了较高要求 $医药信息系统
一旦发生故障 !最直接就会导致不能做销售 !而不能做
销售对身在同质化竞争异常激烈的中医药企业来说可

能是致命的 !因为错过的客户需求是不可再生的 !为此
而付出的机会成本很大 ! 不仅仅是由此带来的利润损
失 !可能还包括客户流失 "企业信誉受损等不可预计的
损失 !可以说医药信息系统已经成为医药企业正常运营
的命脉 $ 医药信息系统对医药企业究竟是美酒还是毒
药 :医药企业需要扬其长避其短 !这就要求医药企业的

!" 服务管理来控制住这种经营风险 $
!%! 医药信息系统在医药企业中的应用现状
目前医药企业中的信息系统应用现况表现为 % ’小 "

散 "乱 ($
, 3 -医药企业信息化投入普遍不足 !在 *;)9 年初出

台的中国企业信息化 0)) 强中 ! 排名最前的医药企业
也仅在排名中列第 <)& 位 $ 医药企业的医药信息系统
应用大多数还是部门级的 ! 为了节约成本 ! 医药企业
一般选择中小型软件公司合作 ! 医药信息系统运维先
天不足 $

,(-医药企业实施医药信息系统的很多 !但真正实现
财务 "业务一体化的却很少 !医药企业内部存在大大小
小几个信息系统的情况非常普遍 ! 信息孤岛现象严重 !
系统是割裂的 !但医药企业的运营却是个整体 !系统间
的沟通需要人为参与 ! 而人为参与就不可避免出现差
错 !医药信息系统运维管理面广量大 $

,.-医药企业实施的医药信息系统 !有的是外包购
买 !有的是自主开发 &不同系统间 !有的建立了标准接
口 !有的则没有 &来自于不同系统的信息 !在领导的查询
和报表中则体现出数据口径不一致 !数据有差异等混乱
局面 !医药信息系统运维难度激增 $
医药企业的 +" 部门成了 ’救火队 (!头痛医头脚痛

医脚 !故障申告就像 ’跷跷板 (!这边刚 ’压 (下去 !那边
又 ’跷 ’起来 $ +" 部门如此忙碌 !而业务部门的抱怨却不
会减少 !系统运维效率低下 !客户满意度降了又降 $医药
企业需要高效的 +" 服务管理来恢复秩序 $
!%’ 医药企业医药信息系统运维管理发展现状

,<-+" 制度 "标准和流程缺失 ! +" 管理不规范
医药企业普遍没有建立 +" 运维流程等相关制度 !

各 +" 部门管理随意性较大 $
,(-缺乏相应的 +" 管理平台
医药企业 +" 部门在充分利用各种管理平台 ,如项目

应用奇葩 ()*+,-. /0 1,,-23*42/5
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图 $ %&%’ 在医药信息系统运维管理中的应用

管理平台 "网络管理平台 "监控平台等 ""提高 %& 管理水
平及效率方面还有很大的提升空间 #

!("%& 组织建设不到位
医药企业 %& 组织建设普遍落后 $导致服务能力和项

目建设能力低下 #
!)"信息安全水平亟待提高
医药企业尽管配备了一定的安全设备 $但是整体信

息安全水平仍然不高 $需加快改进 #
%&%’ 是一套 %& 行业的服务管理标准库 $它把各个行

业在 %& 管理方面最好的方法归纳起来变成规范 $ 旨在
提高 %& 资源的利用效率和质量 $ 帮助企业组织改善其
%& 服务管理 $ 它所提供的最佳实践方法论可以帮助 %&
部门为其客户提供更高质量的服务 # %&%’ 已是事实上的
国际 %& 服务管理标准 #
! "#"$ 在医药信息系统运维管理中的应用
目前医药行业的信息化率已达 *+,$大约 $+,的大

中型医药企业已经完成 -./ 的实施 $ 医药信息系统的
运维已是医药企业正常生产经营活动中的一项有机组

成部分 # 从整个医药行业看 $医药信息系统运维是业务
实现 %业务保证与业务计量的基础与核心环节 &从医药
信息系统运行的三个层次来看$运维首先要面对业务’’’
服务于业务发展与运行过程 $其次运维要面向服务’’’
业务经营部门与信息系统运维部门之间的关系是客户 #
服务的关系 $再次从运维所管理的对象医药信息系统来
看 $运维与建设又是客户与服务的关系 $建设依据医药
信息系统发展规划 $而发展规划又服务于业务的发展战
略 # 可见 $医药信息系统的运维本身就是一个环环相扣
的闭环管理过程 $急需一套管理标准来规范医药信息系
统整个运维过程 $使医药信息系统可靠 %可扩展地运行 $
为医药企业更有精力专注于主业做大做强创造条件#

%&%’ 在医药信息系统运维管理中心的应用如图 $
所示 $将纵向的各种技术管理工作 !传统 %& 管理重点 "$
如服务器管理 %系统软件管理 %网络管理等 $进行 (梳
理 )$形成典型的流程 $比如 %&%’ 中的 0+ 个流程 # 这是
第一次转换 # 流程主要是 %& 服务提供方 !医药信息系统
维护部门 "内部使用的 $客户对他们并不感兴趣 # 仅有这

些流程并不能保证服务质量或客户满意 $还需要将这些
流程按需 (打包 )成特定的 %& 服务 $然后提供给客户 $这
是第二次转换 # 第一次转换将技术管理转化为流程管
理 $第二次转换将流程管理转化为服务管理 # 在通过内
部流程优化的同时 $将流程和业务结合提供给客户 #
从本质上看 $ 医药信息系统运行维护是一种 %& 服

务管理 # 运维是为保证医药信息系统正常运行和服务 $
对它进行有效的管理 %维护和操作 $所建立的软件 %硬件
系统和网络系统的总称 #从上述医药信息系统运行过程
可以看出 $客户服务过程面向的是客户 #用户 &业务发展
及营运过程面向的是业务 &运维主要涉及网络与系统管
理过程 $面向网络与系统 $服务于业务经营与客户服务 #
三者是相互制约 %相互促进的关系 $网络与系统是业务
运营 %客户使用的基础和保障 # 对医药信息系统的维护
和管理完全可以采用 %&%’ 中的流程来执行 # 为了保证
运行维护好医药信息系统 $ 事前通过能力管理流程 %可
用性管理流程 %业务持续性管理流程 %1’2 管理流程和
财务管理流程来设计一个 %& 系统 $以便从成本和效益
的角度满足用户的服务质量保证 $这个过程就相当于
%&%’ 中的服务提供 #

%& 服务管理将传统的系统维护支持作为一种 %& 服
务的提供 $对系统的维护转变成对 %& 服务进行管理 $以
%& 服务管理的方式对医药信息系统进行有效的维护 #
按照国际 %& 服务管理的定义 $%& 服务管理是一种以流
程为导向 $以客户为中心的方法 $它通过整合 %& 服务和
组织业务 $提高组织 %& 服务提供和服务支持的能力 # %&
服务管理对内进行流程化管理 $ 将各种支持活动流程
化 $有利于提高效率 $计量业绩 &对外则将各种维护支持
活动打包成服务 $有助于准确计量 %& 服务的价值 #
医药企业越来越关注自身核心竞争力的提升 $而核

心竞争力是从如下两个方面来表现的 *一是客户角度 $
企业产品和服务的不可替代性 &二是企业营运能力的难
以模仿 +医药信息系统运维能力是医药企业运营能力不
可或缺的一部分 +在目前的医药企业普药市场同质化竞
争日益显现的今天 $必须在医药企业运营能力方面构建
核心竞争力 $而作为企业运营能力载体的信息系统的可
靠性和灵活性 $是医药企业不可忽视的核心能力 +
医药企业可以使用 %&%’ 来构建自己信息系统的运

维流程 !如图 ( 所示 "$通过建立规范的服务流程 $可使日
常的运维工作流程化 "职责角色清晰化 "从而有效提高
解决问题的速度和质量 $并尽量避免故障的再次发生 +
随着我国医药企业经历之前的兼并重组 $34/#31/

认证的洗礼 $行业竞争格局初步形成 + 目前各医药企业
之间的竞争层面正在由低层次向高层次 (跨越 )$(服务
竞争 )的时代已经来临 +医药企业间一味拼价格 "比费率
的时代即将过去 $业内的这一深刻变化必然导致业务支
持系统将成为今后医药企业竞争的焦点 + 如何建好 "管

应用奇葩 %&’()*+ ,- .))*/0’1/,2
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管理导向!以业务为导向

运维模式!基于平台的书

面描述

医药信息系统运维管理

组织保障!组织架构

基础工具!规范化流程

支撑手段!量化考核

信息沟通!基于数据库的

信息共享

!"!# 的医药信息系统运维服务支撑系统

客户$业务

申告 反馈 变更 需求

服务组 业务管理组 技术支持组

事件管理 问题管理 配置管理 发布管理

配置管理数据库

%&’()*

事件 故障 设置 匹配 版本

图 + 基于 !"!, 构建的医药信息运维管理系统
好业务信息系统已成为各医药企业在面对未来竞争时

需要认真考虑解决的问题 "考虑到通过自身的经验积累
及技术提高 #很难在短时间内将支持系统管理水平提高
到足以应对未来挑战的程度 $为此 $有必要引入 -"-, 服
务管理的方法论及咨询服务 $帮助医药企业构架面对未
来的支撑系统服务管理体系 %
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