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白云医院信息系统失败成因分析

胡 波  陈婉玲

项目自制还是外包是企业信息化

建设中的重要决策之一 ， 其正确与否

对项目的成败有着重要影响。本文分

析的是一个因错误决策而失败的案例 ，

希望企业在信息化建设中能引以为鉴。

图 1  医院领导组织结构及其与 H IS的关系

图 2  HIS 系统功 能模块图

案例介绍

白云医院是一 所大型国有企业直

属职工医院 ， 拥有先进的医疗设备和

一支技术过硬的医疗队伍。随着国有

大型企业减负和非企业主营业务的后

勤服务逐步社会化 ， 白云医院开始对

外提供医疗服务并逐步市场化。为取

得社保联网医院资格 ， 白云医院需要

具备较完备的信息管理系统。为此 ， 医

院提出了建设综合信息管理系统（以下

简称H IS）的设想和规划 ，得到了上级部

门的支持并解决了资金问题。 医院综

合信息管理系统由办公 室主要负责 ，

医院组织结构及其与 HIS 的关系如图 1

所示。

HIS的主要目的是解决医院门诊挂

号 、 门诊收费 、 住院收费 、 药品采购与

管理等一 系列与财务有关的业务与核

算并为转入财务系统做准备 ， 它是以

医院核算为主线的业务系统 ， 其主要

功能模块如图 2所示。院方希望系统能

在一年内投入使用。

白云医院所属的大型国有企业集

团公司有一个直属信息部门（以下称信

息中心）， 其任务是承担企业相关信息

化的规划、建设和维护工作。信息中心

有技术人员 25 人 ， 多为计算机相关专

业本科毕业生。但其工作经验较欠缺 ，

只与外部公司合作过企业生产信息系

统的建设 ， 且在该系统建设和后来的

管理过程中 ， 暴露出经验不足、能力有

限的弊病。

H IS项目获得批准后 ， 医院开展了

招标工作 ， 联系了几家专业从事医院

信息管理系统开发的国内厂家。信息

中心也参与了该项目方案的投标工作。

当时医院方的考虑是在信息中心专业

技术人员的协助和把关下 ， 对外外包

HIS ，以最低的成本达到最好的结果。由

于几家项目开发商和信息中心的报价

与方案都比较接近 ， 医院面临着信息

项目的外包——自制决策的选择。结

果是信息中心领导提出 ： 信息中心是

整个集团公司信息化的统一管理者 ，

通过自制项目可以培养自己的开发人

员，而且自己开发有利于内部沟通 ，今

后的维护也比较方便；自制还可以保

证全公司信息项目的统一规划 、 建设

和管理 ，有利于公司的整体协调。集团

公司领导最终决定该项目采取自制方
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式 ， 集团公司领导的错误决策给项目

的失败埋下了伏笔。

1 999年 5月 ， HIS 正式启动 ，由信

息中心负责开发 ， 一 期投资 85 万元人

民币 ，计划于 2000年2月正式完成。项

目正式实施后 ， 信息中心确实怀着极

大的热情将有限的资源投入到该项目

中去，但由于人力和技术的不足 ，项目

管理经验的缺乏和国营企业制度的限

制 ， 项目直到 2000 年 5 月才勉强进入

试运行 ， 并于当年 9月验收。但在验收

之后 ， 系统却需不断地进行修补直到

2000年 1 2月经过二期改造后才逐渐稳

定下来。但就在这时 ，项目小组的一位

主要开发人员离开了信息中心， 由于

项目管理的文档制度不健全 ， 致使该

员工负责的模块维护工作基本瘫痪。

而数月之后信息中心又将项目小组的

全体人员抽调到另一 大型项目 ， 至此 ，

该系统的维护工作基本中断。2002 年

年初 ，由于社保要求迫在眉睫 ， 医院只

好重新立项 ， 将该系统的软件全部更

新为 专业的医院综合信息管理系统 ，

终于在走过一 段弯路之后重新选择了

外包。

H IS 失败的教训

白云医院的HIS不仅在最初的外包

—自制决策上存在明显失误 ， 在后来

的项目建设过程管理上也存在许多问

题， 最后导致了项目的失败。HIS 在建

设过程中的主要问题有 ：

（一）项目的人力资源严重不足。

HIS系统涉及近 10个功能模块 ，并且需

要一定的医院运作专业知识 ， 所以开

发和协调的工作量都较大。但信息中

心为本项目仅配备了 4名技术人员 ， 其

中 3人负责开发工作 ，
1 人在负责另一

大型项目开发的同时兼任本项目的项

目经理 ，负责日常的协调沟通。人力资

源的短缺直接影响了项目的进度和质

量。加上信息中心还担任了其他项目

的建设工作，在该项目结束后，所有人

员均被抽调参加其他项目的建设 ， 导

致该项目的维护和升级工作无法保证 ，

以至于社会保险新规定需要软件升级

的问题迟迟不能解决 ， 致使项目最终

失败。

（二）项目管理水平较低。项目早

期的可行性分析和方案提供是由信息

中心领导带领其他人员完成的 ， 项目

小组成员完全没有参与 ， 缺乏对项目

的透彻了解和控制力。而且 ，该项目经

理还要负责另一大型项目的开发工作，

更为糟糕的是 ， 项目经理对项目资源

完全没有调动的权力 ，人力 、物力和财

力的使用都必须经过信息中心领导的

批准。这不但降低了效率 ， 增加了时间

和成本 ， 而且由于信息中心领导对项

目进展情况不清楚 ， 难以保证决策的

正确性。比如在项目建设过程中 ，项目

小组的一位成员与院方工作人员由于

沟通问题 ，影响了项目进度，项目经理

经过全面考虑， 决定更换该开发人员 ，

但在请示信息中心领导时却被却以种

种理由予以否定 ， 致使后来的工作进

展缓慢，沟通协调更加困难 ，影响了项

目的质量和进度。

（三）内部协调存在问题。HIS项目

由硬件 、软件和网络几部分组成。项目

经理的职权仅限于软件部分； 项目的

硬件由信息中心某一部门负责购买安

装 ， 但是医院方却要求项目小组人员

进行设备维护 ， 繁杂的日 常维护工作

极大地影响了项目小组的正常工作 ，

使本来就紧张的人力资源更加捉襟见

肘； 网络建设工作由信息中心的另一

部门负责 ， 与项目开发无法有效配合 ，

往往在需要进行测试时才发现网络建

设进度滞后。项目经理对硬件和网络

部分的管理只能通过沟通协调和请示

领导的方式解决 ， 致使项目整体协调

不力 ， 拖慢了进度 ， 增加了隐含成本。

（四）缺乏健全的文档管理和项目

会议等管理制度。比如与医院进行的

需求调研工作没有整理成规范的文档

记录 ，有关人员没有签字 ，产生问题时

双方推卸责任；在开发过程中 ， 开发人

员没有建立必要的开发文档 ， 致使某

开发人员离开后 ， 其负责模块的维护

工作无法进行； 没有定时召开项目例

会和阶段会议 ， 项目小组成员和医院

有关人员无法及时、准确 、全面地了解

项目情况和存在的问题。

（五）开发技术水平不高。HIS虽然

不是一 个大型项目 ， 但也涉及到一百

多张数据表 ，近十个功能模块。由于开

发人员的软件开发经验不足 ， 开发界

面达不到业界标准 ， 致使后来不断修

改 ，最终造成延误。开发小组所采用的

技术也比较落后 ， 近百万元的项目没

有考虑系统的容错和备份问题 ， 加上

项目小组成员因为没有参加前期的方

案调研 ， 只好在二期中为该项目增加

不间断电源、磁盘阵列、双机热备系统

和备份系统等技术 ， 导致成本增加。

（六）开发人员对医院业务不熟悉。

项目小组的开发人员都是计算机软件

人员 ，对医院的管理业务不熟悉 ，又没

有参加前期的需求分析和方案制定 ，

不得不花费大量时间进行用户需求调

研。因为对业务不熟悉 ，开发人员与医

院工作人员之间的沟通存在困难 ， 致

使项目的质量和期限都受到影响 ， 有

些模块在系统投入运行半年后还在修

修补补 ， 给医院的工作造成了不良影

响。

（七）企业薪酬制度存在问题。项

目小组的开发人员工作任务较其他部

门人员重 ，却只能拿同样的报酬 ，严重

影响了项目小组成员的积极性。反映

到项目建设中 ， 项目小组成员对工作

缺乏拼搏精神和认真负责的态度 ， 也

使项目的质量和进度受到不同程度的

影响。

（作者单位 ： 白云机场信息中心

  中山 大学管理学院）
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