附件1
广东省人民医院协和高级医疗中心
患者院后管理系统采购项目需求文档

1、 系统需求

广东省人民医院（广东省医学科学院）创建于1946年，综合实力名列国内前茅，病人来源覆盖国内外，深受广大群众信赖。1996年，广东省人民医院成立了中外合作的“广东协和医疗中心”，现为协和高级医疗中心。
协和高级医疗中心是国内率先采用境外私家医院的营运模式，以一流的医疗、一流的护理和一流的管理为社会精英提供优质、高效的医疗服务。全方位的医疗服务受到社会各界的欢迎和高度好评，并在海内外取得良好的信誉。协和高级医疗部多年来接待了超过50个不同国家大量外籍人士的诊疗，积累了非常丰富的涉外医疗经验。
作为高端医疗服务中心，协和高级医疗中心对于就诊患者的离院后服务管理有着相当的要求。因此，为了营造良好医患关系，提升诊断、治疗和护理的效果，打造一流高端的诊疗中心，院后管理中心的成立是提升优质服务的重要举措。
通过患者院后管理不仅让患者切实感受到协和高级医疗中心对其医疗服务认真与负责的态度，同时让患者体会协和高级医疗中心对其尊重和关心。将院前、院中及院后医疗服务形成服务链，将优质的医疗服务延伸到社会、社区及家庭，将患者满意度、患者就医体验作为协和高级医疗中心工作的最高标准。同时，院后管理中心也是宣传医院、扩大协和高级医疗中心影响力的重要窗口。患者院后管理工作所表达的三级预防及人文关怀的服务理念、患者口口相传的作用，将会为协和高级医疗中心在激烈竞争的市场中树立良好形象，为打造品牌高端医疗中心争取更大的空间，创造不可复制的竞争优势。
作为高端医疗服务中心，前来就诊的每一位患者都是协和高级门诊中心的重要资源、也是其发展的动力。留住老患者，吸引新患者是协和高级门诊在患者管理方面的重要目标。目前来看，虽然本院拥有CRM系统，也成立了能够承担了院后管理中心功能的客服部门及护理人员，但患者管理方式仍旧较为落后。采用人工手动执行院后回访，回访人员拨打患者电话进行关怀询问，凭记忆记录回访内容和患者反馈，手动汇总回访结果，从而对患者提出关怀举措，这样的方式不仅工作效率低下，容易出错，浪费人力物力，更严重的是不能有效对所有关怀工作进行科学的规划、统计、分析和管理，对提升医院管理和医疗水平等方面的贡献极小，投入产出不成比例。
[bookmark: _Toc6698][bookmark: _Toc16743]需求分析
[bookmark: _Toc526633033][bookmark: _Toc23602]基于协和高级医疗中心患者院后管理现状及提出的要求，需要建立全新的患者院后管理平台。
新的患者院后管理平台需要建设以院后关怀回访、病程智能提醒和投诉表扬等为核心的患者服务管理平台，能够帮助医务人员更加便利地对患者进行离院后健康管理，为患者提供更为优质的院后服务，提升患者就医体验，提升患者依存性和黏着度，使医院和患者保持长期联系，从而显著提高医院的品牌价值与医疗服务质量。
在表现形式上，基于当前患者离院管理制度上提出的一些需求，新的患者院后管理平台需要提供符合医院患者院后管理制度要求的回访内容设置模块，以及包括微信关怀回访、短信关怀回访（带关怀链接）、电话关怀回访等多种方式在内实现符合协和高级医疗中心需求的多层次的患者关怀路径。
[bookmark: _Toc31497][bookmark: _Toc11622][bookmark: _Toc12656][bookmark: _Toc24322][bookmark: _Toc25043]使用群体
使用对象：客服中心；
关怀对象：出院患者/门诊患者；
[bookmark: _Toc23920][bookmark: _Toc16975]功能模块
患者院后管理系统主要包括医院离院关怀、病程智能提醒、投诉表扬等功能。针对门诊、出院患者，在就诊之后，用户可根据医院制度要求进行诊后关怀性回访等工作。
病程智能提醒
智能关怀基于设定的回访任务、自定义的回访问卷及相关关怀内容，系统自动筛选符合要求的患者进行关怀回访，回访过程中发现患者异常情况，自动推送给工作人员进行处理。极大的减轻了客服中心回访人员的工作任务，数据及时回传主治医师或医务人员，作为患者离院管理的依据及手段。
[bookmark: _Toc26763][bookmark: _Toc23884][bookmark: _Toc6198][bookmark: _Toc17211]投诉表扬
为纯洁队伍，提升斗志，客服中心或院领导可以通过该模块对住院患者或门诊患者进行调查，了解患者的评价意见，进行投诉表扬登记和处理。
[bookmark: _Toc28398][bookmark: _Toc526633036]院后管理抽查
院后管理抽查主要是由客服中心人员或院领导等，针对已经完成的离院关怀回访工作进行抽查，再次回访、审查回访记录等，实现集中监督管理功能。
[bookmark: _Toc6234][bookmark: _Toc15751]其他需求
· 跨平台，多途径，回访表单个性化配置；
· 标准化的院后管理路径，实现同质化离院关怀及患者离院管理过程；
· 患者异常回访数据深度统计及分析引擎，提示患者异常值、危急值；
· 患者获取检查结果、复诊、不同病程阶段多途径通知提醒；

2、 [bookmark: _Toc1916_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc16628_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc30125_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc25657_WPSOffice_Level1]功能清单（含硬件产品）

	协和高级医疗中心患者院后管理系统需求清单
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	投诉表扬登记
	
	
	
	

	
	
	
	
	投诉表扬处理
	
	
	
	

	
	
	
	
	投诉表扬配置
	
	
	
	

	
	
	
	
	投诉表扬统计
	
	
	
	

	02-硬件产品
	语音外呼基础设备
	语音网关
	/
	1 
	台
	
	

	
	
	耳麦
	/
	4 
	台
	
	






3、 售后服务要求
· 提供现场上门安装、培训，培训内容涉及系统的基本原理、安装、调试、操作使用和保养维修（产品维护、故障排除、性能优化等）等，可提供详细的培训方案，培训直至院方全部操作人员完全掌握操作技术为止。
· 响应时间及响应方式：
(1) 服务响应时间：乙方将在产品使用期间免费为客户提供7*24的支持服务，解答需方在系统使用、维护过程中遇到的问题，及时提出解决问题的建议和操作方法。产品在使用过程中出现问题，乙方承诺将在1小时内响应进行远程排障处理，2小时内修复。24小时内远程排障仍无法修复的问题，技术人员将会到场处理。项目实施完成后，乙方将指定专门的售后服务工程师负责本项目的售后服务工作。如在使用过程中发现由于软件本身问题所导致的故障，乙方将进行无偿的软件修改及维护。乙方将接受任何在服务时间内的服务请求，并从接到服务请求开始计算响应时间，执行响应承诺。
(2) 服务响应流程：客户提出服务请求，由乙方售后服务工程师了解客户服务请求内容后初步分析判断故障原因并予以解决，对于电话咨询无法解决的问题，乙方工程师经需方授权远程登录到系统进行免费的故障诊断和故障排除。如乙方售后服务工程师无法通过远程排障方式解决客户问题，则需在24小时内奔赴现场处理。乙方项目工程师需填写系统维修单，记录故障处理过程，请求客户签字确认，后系统维修单存入系统档案库，存档备案。
(3) 重大技术问题处理：对重大的技术问题，乙方技术支持部门应协调组织技术专家小组进行会诊，以确保系统的正常运行。针对系统重大错误，乙方承诺会在0.5小时内响应，24小时奔赴现场。
· [bookmark: _GoBack]项目验收后，至少提供软件两年免费维护、配套硬件三年免费维护，维护期内提供如下服务：
(1) 免费为现有的版本和模块功能进行升级；（不包含新增模块服务，如需方需要新增模块，双方另行协商）
(2) 统计报表定制；
(3) 数据接口调整；
(4) 问卷计划调整和健康宣教知识库升级；
(5) 对需方使用人员和管理人员进行后续跟进培训；
(6) 配套硬件维修；
(7) 若服务器需要更换，及时响应，帮助需方完成系统的迁移。
