附件3.1

清远市国家医疗保障信息平台系统上线
应急预案
我市现正使用的广东省人社集中医疗和生育保险信息系统（以下简称“旧系统”）将于2021年3月14日20:00停止运行，国家医疗保障信息平台（以下简称“新系统”）将在2021年3月18日8:00正式上线启用，为确保医疗保障各项业务办理尽可能不受影响，特制定系统上线应急预案。
系统切换期间应急预案
（一）系统切换期间应急预案概述
新系统与旧系统切换期间，如出现切换失败、无法提供服务、结算失败、经办不正常等异常情况，启动系统上线应急预案。其中新系统与旧系统切换的原则：一是在新系统与旧系统切换前，因切换的前置条件不满足，影响到新系统上线运行，则不能启动新系统与旧系统切换实施工作，仍保持旧系统的运行。二是新系统与旧系统切换过程中，新系统无法上线运行，重新启用旧系统。三是新系统与旧系统切换后，出现相关异常情况，按照本应急预案方案开展相关工作。
（二）应急预案启动前提
系统切换上线是一项复杂、艰巨的系统性工作，对业务有较大的影响，须确保系统一次切换成功。因此，在新系统与旧系统切换后，严重影响系统正常运行、业务正常开展、且须要重新进行系统切换才能解决的重大问题时，才重新启用旧系统。对于基本不影响系统运行、业务正常开展的问题，应在新系统上线后，及时进行修正、完善、优化。
当新系统上线各阶段及切换后出现以下问题时，应汇报国家医疗保障信息平台清远市上线切换应急工作领导小组，由小组领导作出决策，启动应急预案。启动条件如下：

1.新系统与旧系统切换过程中，发生的相关异常情况，如：数据转换发生异常、应用软件不能启动等；
2.新系统与旧系统切换完成后，数据检查比对发现严重错误，须重新转换全部或大部分数据，且转换数据的时间超过5小时；
3.新系统与旧系统切换完成后，应用程序和测试用例验证的结果不正确，且该问题普遍存在，经程序修改更新后仍无法解决；
4.新系统与旧系统切换完成后，所有监控点定点医疗机构均发现接口处理错误，经程序修改更新后仍无法解决；
5.新系统与旧系统切换完成后，性能验证不达标，影响结算，实际运行性能响应远远慢于预期设计目标，由验证人员检查认为系统响应时间无法满足业务，经过系统优化后仍然无法解决。
（三）应急预案具体措施
1.重启旧系统工作流程
1.1关闭新系统对外通讯
（1）网络运营商关闭专线的新系统网络访问权限。
（2）清远市系统管理员冻结新系统本市用户账号。
1.2检查旧系统运行情况是否未受到切换的影响
市医保局、市社保局启动旧系统应用和接口服务。
1.3开放旧系统对外通讯
（1）市医保局、市医保局、网络运营商开放旧系统对外通讯。
（2）市医保局、市社保局通知部分业务经办点、定点医疗机构，测试对外业务是否可以正常开展。
1.4通知各定点医疗机构、各接口相关单位仍然使用旧系统的接口
市医保局、市社保局通知各定点医疗机构、税务、银行、卫健等接口相关单位仍然使用旧系统的接口。
1.5跟踪检查并确认旧系统可以正常对外开展业务
市医保局、市社保局跟踪检查并确认旧系统正常对外开展业务。
由于系统切换期间对旧系统的数据和应用程序运行场景进行了隔离保护，并且旧系统在新系统切换期间关闭了通讯，没有办理业务，不需要进行数据同步等相关工作。因此重新启动旧系统后，只需要检查旧系统运行情况未受到新系统与旧系统切换的影响即可。
新系统上线后故障应急预案
（一）新系统故障应急预案概述
新系统上线启用后，当出现系统故障导致部分参保人业务结算错误，业务不能继续办理，或者新系统部分核心的功能模块故障无法使用等重大紧急情况，则启用新系统故障应急预案。
（二）新系统故障应急预案启动前提
当新系统上线后出现以下问题时，启动应急预案：
1.医院端业务异常
1.1网络故障
定点医疗机构医保接口报超时，导致定点医疗机构无法正常开展医保业务，且经过运营商紧急排查、处理后，2个小时内问题依然没有解决；
1.2系统程序故障
1.2.1定点医疗机构医保接口报错，导致定点医疗机构无法正常开展医保业务，且经过省项目组紧急排查、处理后，2个小时内问题依然没有解决；
1.2.2普通门诊、门特门慢、普通住院医保待遇结算不准确，导致各基金支付数据混乱和错误。
1.3终端设备故障
定点医疗机构接口无法正常读卡，导致定点医疗机构无法进行结算业务，且经过省项目组紧急排查、处理后，5个小时内问题依然没有解决。
1.4目录匹配错误
定点医疗机构目录匹配错误，导致参保病人医保费用结算错误。

1.5其他影响参保人就医结算、需要紧急处理的问题。
2.中心端业务异常
2.1征缴参保相关故障
2.1.1医疗保险参保缴费模块故障，导致参保人无法正常参保，且经过省项目组紧急排查、处理后，2个小时内问题依然没有解决；
2.1.2医疗保险参保关系转移模块故障，导致参保人无法办理参保关系转移，且经过省项目组紧急排查、处理后，2个小时内问题依然没有解决；
2.1.3参保人员信息修改模块故障，导致无法办理人员信息修改，且经过省项目组紧急排查、处理后，2个小时内问题依然没有解决；

2.1.4其他影响参保人员缴费、需要紧急处理的问题。

2.2医保待遇相关故障
2.2.1个人零报业务模块故障，导致经办中心无法办零报业务，且经过省项目组紧急排查、处理后，2个小时内问题依然没有解决；
2.2.2个人账户提现模块故障，导致经办中心无法办理个人账户提现业务，经过省项目组紧急排查、处理后，2个小时内问题依然没有解决；
2.2.3门特门慢审核模块故障，导致经办中心无法办理门特门慢业务，经过省项目组紧急排查、处理后，2个小时内问题依然没有解决；
2.2.4转诊转院审核模块故障，导致经办中心无法办理转诊转院业务，经过省项目组紧急排查、处理后，2个小时内问题依然没有解决；

2.2.5其他影响参保人正常享受医保待遇、需要紧急处理的问题。

3.税务接口异常
3.1税务无法接收医保数据
参保人员无法进行缴费，且原因是参保信息未同步至税务系统，经过省项目组紧急排查、处理后，48个小时内问题依然没有解决；
3.2医保无法接收税务数据
参保人员无法享受医疗待遇，且原因是税务发送的缴费数据未收到，导致参保人待遇数据异常，经过省项目组紧急排查、处理后，48个小时内问题依然没有解决；

3.3其他与税务系统相关、需要紧急处理的问题。

（三）新系统故障应急预案具体措施
1.医院端业务异常具体解决措施
1.1网络故障解决措施
1.1.1定点医疗机构
向医保局、省项目组报告有关情况；启动本机构应急预案；在收费处张贴通告，告知参保人因系统故障暂停办理医保业务，并引导参保人延后进行医保结算。

1.1.2省项目组
密切联系定点医疗机构，做好解释工作；密切联系运营商，了解故障的最新处理进展。
1.1.3运营商
密切联系市医保局以及省项目组，汇报最新进展，紧急排查系统故障，尽早恢复业务。
1.1.4政数局
密切联系市医保局以及省项目组，紧急排查系统故障，尽早恢复业务。
1.1.5信访局
各级信访局接访后，做好上访人的解释安抚工作，密切联系医保局，了解系统故障的最新处理情况，并向上访人反馈最新进展。
1.1.6市医保局、市社保局
密切联系省项目组及运营商，了解故障处理的最新情况；密切联系医疗机构，协助控制舆情。若故障处理时间超过一天，应在非现场渠道开展宣传。各级医保局、社保局官方电话应时刻保持畅通，做到及时接听和耐心解释。
1.2系统程序故障解决措施
1.2.1定点医疗机构
向医保局、省项目组报告有关情况；启动本机构应急预案；在收费处张贴通告，告知参保人因系统故障暂停办理医保业务，并引导参保人延后进行医保结算。
1.2.2省项目组
密切联系市医保局，紧急排查系统故障并修复，及时向上汇报，要求技术支持，尽早恢复服务。
1.2.3 信访局
各级信访局接访后，做好上访人的解释安抚工作，密切联系医保局，了解系统故障的最新处理情况，并向上访人反馈最新进展。
1.2.4市医保局、市社保局
密切联系省项目组，了解故障处理的最新情况；密切联系医疗机构，协助控制舆情。若故障处理时间超过一天，应在非现场渠道开展宣传。各级医保局和社保局官方电话应时刻保持畅通，做到及时接听和耐心解释。
1.3终端设备故障解决措施
1.3.1定点医疗机构
向医保局、省项目组报告有关情况；启动本机构应急预案；在收费处张贴通告，告知参保人因系统故障暂停办理医保业务，并引导参保人延后进行医保结算。
1.3.2省项目组
密切联系市医保局及POS供应商，紧急排查系统故障、定位并修复，及时向上汇报，要求技术支持，尽早恢复服务。
1.3.3 POS维护商
省项目组定位问题为POS问题时，POS维护商（见附件4）须第一时间进行处理，并及时向省项目组报告最新处理情况，全力恢复服务。
1.3.4信访局
各级信访局接访后，做好上访人的解释安抚工作，密切联系医保局，了解系统故障的最新处理情况，并向上访人反馈最新进展。
1.3.5市医保局、市社保局
密切联系省项目组，了解故障处理的最新情况；密切联系医疗机构，协助控制舆情。若故障处理时间超过一天，应在非现场渠道开展宣传。各级医保局和社保局官方电话应时刻保持畅通，做到及时接听和耐心解释。
1.4目录匹配错误解决措施
1.4.1定点医疗机构
修正错误的目录匹配关系，联系该目录涉及的参保人并做好解释工作，调用医保退费接口，重新上传正确的目录费用，再次结算。
1.4.2省项目组
密切联系定点医疗机构，提供必要的技术支持。
1.4.3信访局
各级信访局接访后，做好上访人的解释安抚工作，密切联系医保局，了解系统故障的最新处理情况，并向上访人反馈最新进展。
1.4.4市医保局、市社保局
密切联系省项目组，了解故障处理的最新情况；密切联系医疗机构，协助控制舆情。若故障处理时间超过一天，应在非现场渠道开展宣传。各级医保局和社保局官方电话应时刻保持畅通，做到及时接听和耐心解释。
2.中心端业务异常解决措施
2.1各级医保经办部门
在服务窗口张贴通告，告知群众：因系统故障，医保业务无法及时办理。窗口工作人员应做好解释工作，收集来访群众的相关业务资料以及联系方式，无需群众在场等候，待系统恢复、可正常办理业务后通过电话反馈办理结果。
2.2省项目组
密切联系医保经办部门，紧急排查系统故障、定位并修复，及时向上汇报，要求技术支持，尽早恢复服务。
2.3信访局
各级信访局接访后，做好上访人的解释安抚工作，密切联系医保局，了解系统故障的最新处理情况，并向上访人反馈最新进展。
2.4市医保局
密切联系省项目组，了解故障处理的最新情况；密切联系医保经办部门，协助控制舆情。若故障处理时间超过一天，应在非现场渠道开展宣传。各级医保局和社保局官方电话应时刻保持畅通，做到及时接听和耐心解释。
2.5定点医疗机构
因门特门慢审核、转院审核等报错而影响部分参保人在定点医疗机构结算的，工作人员须做好解释工作，第一时间联系省项目组反馈问题，并引导参保病人延后进行医保结算。
3.税务接口异常解决措施
3.1税务无法接收医保数据解决措施
3.1.1税务局
在服务窗口张贴通告，告知群众：因系统故障，医疗保险缴费业务无法及时办理；窗口工作人员应做好解释工作，引导群众延后办理医保缴费业务。
3.1.2省项目组
密切联系税务局，紧急排查系统故障、定位并修复，及时向上汇报，要求技术支持，尽早恢复服务。
3.1.3信访局
各级信访局接访后，做好上访人的解释安抚工作，密切联系医保局，了解系统故障的最新处理情况，并向上访人反馈最新进展。
3.1.4市医保局、市社保局
密切联系省项目组沟通，了解故障处理的最新情况；密切联系税务局，协助控制舆情。若故障处理时间超过一天，应在非现场渠道开展宣传。各级医保局和社保局官方电话应时刻保持畅通，做到及时接听和耐心解释。
3.2医保无法接收税务数据措施
3.2.1定点医疗机构
因医保无法接收税务数据而影响部分参保人享受待遇的，工作人员须做好解释工作，第一时间联系省项目组，反馈问题，并引导参保病人延后进行医保结算。
3.2.2税务局
积极配合省项目组，完成故障的定位和排查，并协助省项目组修复该故障。
3.2.3省项目组
密切联系税务局，紧急排查系统故障，定位并修复，及时向上汇报，要求技术支持，尽早恢复服务。
3.2.4信访局
各级信访局接访后，做好上访人的解释安抚工作，密切联系医保局，了解系统故障的最新处理情况，并向上访人反馈最新进展。
3.2.5市医保局、市社保局
密切联系省项目组，了解故障处理的最新情况；密切联系定点医疗机构，协助控制舆情。若故障处理时间超过一天，应在非现场渠道开展宣传。各级医保局和社保局官方电话应时刻保持畅通，做到及时接听和耐心解释。
