成都市第二人民医院
健康宣教、回访系统项目要求

	序号
	功能概述
	功能需求描述

	1
	信息互通
	由实施公司建立接口，与医院HIS、LIS、PACS等系统集成，常规按照病种、病程的不同阶段的宣教推送，同时调用各类检查检验预约情况及结果，进行事先注意事项、检查检验时间地点推送，检查检验完成后根据筛选的异常值，重点推送相关内容给患者；满意度调查数据与门诊、住院患者数据互联互通。可对门诊、住院满意度调查管理的患者名单进行快速浏览，并可基于患者的诊断、就诊号、就诊科室、就诊医生等条件设置进行患者筛选和检索。针对病区护士随访业务，可面向本病区出院患者开展一站式随访管理，可自动从系统中筛选符合随访要求的患者进行到随访管理组中，采用微信服务号、智能AI电话、短信方式优先自动化开展随访，对自动随访未触达或异常的患者筛查后提示采用人工电话随访，根据完成的随访业务数据形成多维度统计分析。

	2
	全面覆盖
	需满足患者满意度调查门急诊、住院患者全覆盖，针对所有病员的健康宣教满意度调查业务，可自动从院内信息系统中筛选符合宣教及满意度调查要求的患者进行到管理组中，依次采用微信服务号推送不同疾病、不同病程阶段的健康宣教内容；调查问卷方式、AI智能语音方式、软件快捷拨号人工回访方式开展满意度调查。

	3
	健康宣教
	针对病区健康宣教业务，医务人员可通过微信、短信等途径给患者推送宣教内容，包括患者入院宣教、出院宣教、疾病知识等，完成宣教、复诊、饮食、运动等患者任务跟踪，形成专病宣教过程全流程跟踪。宣教内容支持图文、音频、视频等多种呈现方式，可并对患者对宣教已/未读情况跟踪，根据完成的宣教业务数据形成多维度统计分析。门诊健康宣教主要针对疾病基本知识及检查检验注意事项、时间、地点进行推送。
宣教业务配置：初次概览宣教业务的配置信息，可修改并启动业务；支持后续可根据业务变动进行配置更改；支持按门诊/住院患者、科室/病区设置不同的出入院宣教时间、宣教内容。 自动过滤死亡患者。
患者筛选引擎：每天定时按科室/病区自动筛选患者，按照预先设置的宣教规则，针对需要宣教的患者生成宣教发送任务。
住院期间宣教：支持对指定患者进行个性化点对点宣教，展示课程信息，护士可以按院内科室分类、常规宣教分类查询院内已审核通过的课程，选择并执行推送。根据住院流程设置入科宣教、出院宣教；根据检查、检验单配置，进行相应检查前后注意事项、时间、检查地点推送；根据住院疾病，根据疾病病程及治疗阶段按照不同时间点自动推送。
微信宣教：支持微信渠道开展宣教，推送宣教内容到微信公众号，患者可在手机端接收并查阅。
短信宣教：支持短信渠道开展宣教，推送带链接短信到患者手机端，患者在手机端接收并查阅宣教内容。
宣教任务推送引擎：支持实时或指定时间点推送宣教内容；支持微信、短信渠道的设置。
科室专病统计：内置随访业务统计，包含按患者科室统计、随访任务情况统计、宣教任务情况统计、复诊任务情况统计、按主治医生统计、按科室随访任务统计；支持结果打印与导出Excel。
宣教结果跟踪处理：支持直观的展现患者的宣教执行情况，是否已发送、是否已读等；支持对宣教未读的患者再次发送宣教。
宣教业务统计：支持按医护人员/科室/病区统计宣教总次数、宣教方式、宣教类别汇总；支持宣教类型统计宣教类别和宣教阅读率；支持在院宣教统计覆盖率和宣教阅读率；支持宣教反馈统计点赞数、点踩数、留言数；支持结果打印与导出Excel。
复诊管理：支持根据病种配置患者的复诊计划，在计划复诊前自动通过短信/微信的方式提醒患者按时复诊；复诊计划支持按时间定期复诊，也支持按上次复诊时间动态调整；可设置复诊有效日期和科室，系统自动判断患者复诊，若未在本院复诊，支持人为修订复诊科室和实际复诊时间；支持根据患者当次复诊情况进行复诊后随访、宣教、提醒等。

	3
	微信渠道开展 满意度调查
	1、需支持微信渠道开展调查，推送调查问卷到微信服务号，患者可在手机端接收并填写。
2、需支持能自主设置满意度调查问题问卷，通过和院内业务信息系统集成，自动识别患者在院就诊期间的就医节点，系统根据患者就医场景，通过成都市第二人民医院服务号向患者精准推送满意度调查问卷内容，对未填写推送问卷的患者，会于第一次推送后的第三天、第五天再次进行推送，或按照配置进行推送。
3、可对科室要求不回访患者进行标记，不进行回访任务。

	4
	短信渠道开展 满意度调查
	支持短信渠道开展调查，推送带链接短信到患者手机端，患者/职工在手机端填写并提交调查问卷。

	5
	AI智能语音功能
	需支持实现自动对服务号推送调查问卷未触达的患者进行AI智能语音回访功能。实现满意度调查的自动化，包括：由系统自动完成语音外呼全过程，即调查任务的接收、话术模板的选用、自动拨号发起外呼、按模板与患者进行对话并理解患者意图、记录患者的额外诉求、将调查结果同步到院内数据库。

	6
	软件快捷拨号
	1、 需支持实现系统与坐席电话连接，对服务号推送问卷、AI智能语音均未回收有效数据的患者，以软件快捷拨号的方式进行人工电话回访，主叫号码显示与医院语音网关绑定线路号码一致。支持后台实时记录通话内容并关联满意度调查记录；支持通话录音与通话记录的长期保存存档，并可随时调取播放。
2、 需实现在回访过程中对患者提出的表扬和投诉情况进行实时标记。

	7
	生成分析报告
	需根据完成的满意度调查业务数据形成多维度统计分析，自动生成满意度分析报告，优质服务办按按医院实际进行个性化修改。

	8
	问题反馈
	需满足在满意度调查过程中出现患者不满意等异常情况，将不满意的反馈情况指派到指定科室进行后续处理，被指派科室完成不满意反馈处理后能将科室处理信息同步回管理科室，进而形成满意度异常处理闭环管理。

	9
	人工坐席配件
	模拟语音网关、数字语音网关、电话线路及耳麦

	10
	其他服务要求
	1.接口服务：本次系统建设需要实现与院内相关系统进行无缝对接，各潜在供应商需要实现与第三方厂家（包括但不限于HIS系统、LIS系统、PACS系统等）数据交互。所产生的全部费用应包含在本次项目报价清单内。
2.计算资源和存储资源：若本项目实施需要使用计算资源、存储资源等，各潜在供应商应根据本身产品架构和使用需求，提供满足不低于五年系统使用的计算资源、存储资源及相应操作系统。提供的中央处理器和操作系统应在“中国信息安全测评中心”发布的“安全可靠测评结果公告”名单内。所产生的全部费用应包含在本次项目整体报价清单内。
3. 系统安全：为保证系统数据稳定性及安全性，各潜在供应商针对于本次系统建设所提供的集中式数据库，应在“中国信息安全测评中心”发布的“安全可靠测评结果公告”名单内。在系统上线前需通过医院组织的安全评估，合格后方可正式上线运行。
[bookmark: _GoBack]4. 维保服务：针对于本次系统建设，所提供的软硬件产品在项目实施完成且验收合格后，各潜在供应商应为医院提供不少于三年的免费维护维修保障服务，并提供系统维护驻场服务，且驻场人员数量不得低于1人。所产生的全部费用应包含在本次项目报价清单内。





成都市第二人民医院
应用软件开发服务报价表

	项目
	内容
	用途
	数量
	报价
(万元)
	备注

	健康宣教、回访系统项目
	详见需求
	1.健康宣教统主要用于门急诊、住院患者所有检查检验项目、疾病/手术相关知识、注意事项推送，不同疾病全流程健康指导推送。
2.出院患者回访。
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XXX项目建设方案 
（模板）

1、 需求xxx
1．需求xxx
回复：（是/否完全响应）
具体方案：
2.需求xxx
回复：（是/否完全响应）
具体方案：
3.需求xxx
回复：（是/否完全响应）
具体方案：


二、其它

