服务要求
一、项目服务内容：

    1、服务内容及服务范围：

    1.1健康管家 提供健康管家管理服务

    ①人文关怀用户在院内/院外的紧张情绪。

    ②为用户提前预约院内检查，合理优化就诊时间，减少患者院内等待时间，提升患者就医体验。

    ③为用户提供院内贴心陪诊，协助完成院内挂号、检验检查排队。

    ④随时沟通用户需求和复诊安排。

    ⑤提供诊后关怀服务，包括注意事项、营养医嘱、用药医嘱提醒服务。

    1.2 VIP诊间服务 提供专属诊室，营造安静的就诊环境，缓解就医紧张情绪。

    1.3精品课程课程制定：根据病种情况，进行差异性课程制定。涵盖病种全周期的线上精品课程。

1.4专业量表评估量表制定：根据临床路径以及个性化管理方案制定专业量表。量表推送：依据临床路径进程开展量表推送，通过微信公众号、人工等方式，协助用户完成量表填写。

1.5档案管理 档案归集：为用户的每一次检查提供报告整理汇总，方便用户随时查

阅，避免遗失。 档案整理：协助用户整理医嘱档案，避免遗忘及随时查阅，提升依从性。

1.6 SOP随访管理 SOP随访管理计划制定：依据临床路径以及主管医生个性化管理方案形成SOP随访管理计划。 随访计划执行：通过平台工具定时定点推送随访服务，根据用户接受情况，可通过短信、微信公众号、电话等方式。包括档案信息提醒、检查提醒、检后复查、注意事项等内容。

1.7健康档案 档案建立：建立电子健康档案，并实时动态更新档案信息。

1.8健康文化活动 定期组织开展专家在线讲座、在线直播、各类健康沙龙活动。

1.9健康礼包 依据病种情况提供健康礼包。

2、服务标准和要求：

2.1 所配备的的健康管家和管理人员，年龄应小于50岁，医院有权随时要求供应商更换健康管家人员，供应商应当在医院提出要求根据实际情况完成更换。

2.2 认真执行采购人的规章制度，文明上岗，规范服务，配合医护人员做好工作，保护病人隐私，不参与任何医疗治疗或与之相关工作，特殊及异常情况及时汇报，不得损害医院利益。

2.3 服务期间遇突发事件，供应商需服从医院的统一领导，积极配合医院做好患者及家属的疏导、安置工作。

2.4 健康管家和管理人员需经过公司的相关培训，具备专业的礼仪规范，公司培训合格后，方可上岗。上岗时必须统一着装。

2.5 供应商负责产科全病程管理服务工作的具体安排，保证人员到位、服务到位、管理到位，患者或其家属自愿选择与供应商签订“用户服务协议”，由绍兴市柯桥区妇幼保健院负责收取相关费用并向患者或其家属开具正式发票。供应商不得强行向患者推销门诊一体化管理服务，同时不得推销任何与本项目无关的商品。

2.6 供应商的工作人员在服务过程中，无论因任何原因引发的与患者或是其他第三方的纠纷，由供应商自行负责，因此引发的经济赔偿由供应商进行赔付，与医院无关。

2.7 进入科室，需要经过科室流程培训，服从科室管理

3、专属诊室（线下）装修建设技术要求

装修面积约20平方米，需温馨舒适、具备科技感和现代感。

3.1 配置服务台、洽谈桌，以及符合安全和院感要求的沙发、椅子若干。沙发椅子等尽量使用人造皮质（皮革）材质，无轮滑，无明显锋利棱角等。

4、门诊一体化管理服务运营体系要求

4.1  应提供咨询类服务的入口服务宣传，重点群体宣传、用户回访的运营服务方案，并就咨询类业务的培训服务提供培训方案。

4.2  应提供患者管理服务的入口服务宣传，重点群体宣传、用户回访的运营服务方案，并就业务的培训服务提供培训方案。

4.3 应全方位协助医院及医护完善患者病程管理，调动患者积极性，加强患者依从性，主动激发患者增加与医院的互动，做好服务对象整个孕产周期的健康管理服务，提升医院口碑。

4.4  应提供围绕细分专科项目，基于医院现有临床路径设计符合医院特色的专科全病程管理服务项目方案，如门诊一体化服务等。包括但不限于以下维度：服务内容、服务流程（标准化路径）、服务次数/时长、履约场景、服务价格等。对于服务的定价，应符合当地医保和/或物价部门的政策要求，非医疗行为（如健管服务），应遵循市场化定价机制，并符合当地消费水平。

4.5 本项目全病程管理服务的整体收费仅包含门诊一体化管理增值服务费。

4.6门诊一体化管理服务费，包括医护人员部分在线咨询服务、健康管家和个案管理师人力成本、门诊一体化管理平台使用和维护成本（患者档案管理、专业量表评估、精品名医课堂）及水果等。

二、门诊一体化服务内容：

	序号
	项目名称
	服务内容
	全孕期

服务套餐
	孕中期

服务套餐
	孕晚期

服务套餐

	1
	服务平台
	提供网络服务平台，建立健康管家团队，开展线上全流程健康服务
	周期内
	周期内
	周期内

	2
	看诊预约服务
	门诊挂号预约、检查检验项目预约
	周期内
	周期内
	周期内

	3
	事务代办服务
	院内手续代办，提前排队，就医代取缴
	周期内
	周期内
	周期内

	4
	紧急情况就医协助
	院内医生沟通，提前做好应急准备，必要时开通绿色就医通道
	周期内
	周期内
	周期内

	5
	健康管家服务
	产检提醒、就院内就医指导、检查检验安排协同、院内院外线上线下关怀
	周期内
	周期内
	周期内

	6
	专属陪诊/陪护管理
	到院后全程贴心陪护，更少等待时间，舒适产检体验。有预约分娩需求患者提供预约服务，分娩时从门诊送至住院部，交与病区
	周期内
	周期内
	周期内

	7
	专属工作区
	专属工作区装修，提供舒适、温馨环境开展业务对接工作，较好的保护隐私
	周期内
	周期内
	周期内

	8
	营养早餐
	孕期提供空腹检查爱心早点、水果
	1份
	1份
	1份

	9
	医助端线上管理
	医助端线上管理，协助线上医护团队与孕妈间沟通交流。
	周期内
	周期内
	周期内

	10
	孕期档案管理
	档案归集：为用户的每一次检查提供报告整理汇总，方便用户随时查阅，避免遗失。报告及时反馈接诊医生。
	周期内
	周期内
	周期

	11
	
	档案整理：协助用户整理医嘱档案，避免遗忘及随时查阅，提升依从性。
	
	
	

	12
	离院跟踪管理
	提醒遵守医生医嘱，合理膳食
	周期内
	周期内
	周期内

	13
	精品线上课程
	涵盖孕期/分娩/产后/育儿全周期，在家随时听
	周期内
	周期内
	周期内

	14
	心理疏导/人文关怀
	健康管家/心理咨询师提供孕期心理支持和安慰、家人般关怀、分娩焦虑疏导、鼓励和抚慰，产后关心
	周期内
	周期内
	周期内

	15
	产后42天复诊服务
	分娩后建立产后档案，提前通知42天来院复诊，就诊时陪护。
	周期内
	周期内
	周期内

	16
	工作人员
	提供≥3名经专业培训并合格的工作人员
	周期内
	周期内
	周期内


三、报价要求

1、本项目采用服务费占比费率（%）进行报价（报价精确到小数点后二位），结算货币为人民币。
2、结算方式：门诊一体化服务费用=门诊一体化管理服务项目收费*服务占比费率。

四、其他要求：

1、供应商开展此项服务工作，应基于采购人与病患良好的医患关系。因此，供应商在开展全病程管理服务时，应充分考虑影响医患关系的各种因素，保证医疗资源分配的公平性，使来院就诊的病患均获得公平、良好的诊疗服务。如因供应商提供的服务对采购人与病患关系构成负面影响，有损采购人声誉的，采购人有权终止本项目合同的一切内容，采购人有权追究供应商由此产生的一切法律责任。

2、 合同有效期内，供应商所提供的管理和服务内容应根据采购人管理需求和临床使用的需求进行及时的更新与调整。

3、供应商应当有完善的项目运营质量管理体系、质量管理机构及人员。供应商应按要求配备满足项目运维的服务团队，服务团队常驻人员应视采购人业务量增加而相应增加派驻人员。

4、合作双方可根据国家新的法律法规要求及政策调整，另行协商合作模式和签订增补协议。
