河南省胸科医院
健康随访服务平台运维服务项目要求
1、 服务内容及技术要求
1.服务内容：健康随访服务平台运行维护服务
2.技术要求  
	模块
	功能点
	功能描述

	患者管理
	患者信息
	维护患者基本信息，包括患者唯一编号、姓名、性别、出生日期、身份证号、医保卡号、电话号码、所属科室以及患者等级等基本信息，可手工添加患者基本信息，可根据患者姓名、所属科室、年龄范围、患者等级等组合条件查询过滤患者列表。

	
	出院信息
	维护患者出院信息，包括出院唯一标号、床号、住院号、出院科室、病区、入院时间、出院时间、出院诊断、出院小结、出院医嘱等，可手工添加出院记录；
自动关联出院记录，患者信息之下可查看同一患者的多次出院记录。

	
	信息导入
	通过下载表格模板，填写数据，导入患者信息及出院信息。

	随访执行
	任务看板
	模块首页功能，根据员工负责科室及随访任务的到期时间设置，展示未完成的随访任务数量，同时显示本日、本周和本月完成的随访数量，当负责科室多于一个时，分科室进行逐行显示及进行分类汇总，任务看板中，出院满意度随访和病情随访分TAB展示。

	
	任务列表
	未完成的待随访的任务列表，列表展示待随访患者的姓名、级别、性别、出院科室、床号、入院时间、出院时间、随访预计完成时间（天数），上次随访时间（未成功随访），并且可以各种列表的查询过滤条件的组合，过滤随访列表。

	
	主工作台
	随访任务执行的主界面，员工执行随访工作的主工作台。
展示患者出院信息详情，包括患者主要信息及主治医师、入院诊断、出院诊断、出院小结、出院医嘱等，可对患者的联系方式进行修改修正；
实现患者联系电话的电脑拨号，本地拨号或者长途拨号；
随访通话过程中的开场白及结束语实现文字描述提示；
随访通话过程中，完成随访问卷题目答案的选择或者填写工作，问卷答题支持默认及批量选择功能等，当有多个随访问卷时，可选择适合的问卷进行填写；
随访过程中，对于之前未实现成功的任务，可查看随访历史，时间、状态等；
根据随访通话的结果，选择随访状态，保存随访结果，完成任务，状态分为：正常接听、号码错误、无人接听、稍后拨打、其他等；
对于科室无长途权限，或者患者入院期间出现多个住院科室情况等情况下，员工根据实际情况，将此随访任务扭转给管理科室或者其他相应的执行科室，并完成此任务；
随访过程中，员工可根据科室、病种等查询相关的知识库，疾病起因、遗传因素、临床表现等；
随访过程的同时，如遇到患者投诉建议、表扬、咨询等，员工可立即进行投诉信息的登记，投诉的流程处理将在医患（投诉）管理子系统中进行统一处理，投诉的来源标记为出院随访；
随访过程中，如有需要，可对本次随访的患者进行个性化的短信内容编辑，短信发送
科室、员工评价，随访过程中，随访人员可以进行科室或者员工的评价信息的录入；
预约挂号、专家门诊的链接，实现随访过程中患者遇到此类需求时，可便捷地打开链接所关联的其他系统。

	随访任务管理
	座席任务分配
	对于随访任务自动分配不适合的情况，系统可支持随访任务的手工座席分配，待随访任务可以按照绝对数量或者比例分配给相应的座席（员工）。

	
	座席任务
	与正常随访任务列表类似，座席随访任务列表展示分配到本员工的待随访任务，同时可以根据组合条件进行过滤查询。

	随访抽查
	普通抽查
	对于已经完成的随访任务，抽查人员可以随机执行普通抽查，可以根据组合条件进行过滤查询，选择随机抽查方式查看随访详情、执行随访抽查。

	
	自定义抽查
	根据抽查的条件，如抽查的时间范围、时间类型（出院时间或者随访时间）、日期类型（年、月、日）以及科室，过滤的已随访待抽查的随访总数量，可以按照绝对数量或者相对比例，抽查人员执行自定义抽查，选出一批待抽查的随访，查看随访详情、执行随访抽查。

	
	抽查任务
	在自定义抽查基础上，抽查人员可创建随访抽查的任务，或者查询已经创建的抽查任务列表，系统显示待抽查任务的完成情况，抽查总数及已经完成抽查的数量，在抽查任务比较多的情况下，抽查人员可随时继续未完成的抽查任务，查看随访详情，执行随访抽查。

	
	抽查执行
	抽查人员查看随访详情及历史，可听取随访录音、查看随访状态、随访问卷数据等，同时填写抽查意见；
随访抽查的同时，抽查人员可再次进行拨打电话、进行抽查问卷的数据填写工作。

	
	抽查历史
	对于已经完成抽查的随访，可查询及过滤抽查历史，并且可以查看随访抽查的详情。

	统计报表
	科室随访任务统计
	分科室统计随访任务的完成情况，主要包含出院人数、分配数、完成数、正常拨打数、随访率、成功随访率、正常完成率等。

	
	任务量统计
	可分科室或者员工统计随访任务完成的工作量情况，随访完成数、忽略数、总数等。

	
	随访时间统计
	分科室统计随访任务的完成及时情况，主要包含出院人数、预期内完成数、逾期完成数、总数、预期内完成率、逾期完成率等。

	
	科室随访统计
	分科室统计随访任务的完成情况及满意度结果，主要包括随访率、满意率、正常完成率、成功随访率和抽查率等。

	
	抽查统计
	分科室统计随访抽查的结果，主要包括分配数、完成数、抽查数、真实性、不真实、合格率等。

	
	满意度统计
	可按照满意度问卷的具体设计，多个角度统计满意度的结果，主要包括满意度情况（满意率），满意度问卷公式结果，满意度问卷题目，满意度分值等。

	
	统计条件
	所有统计报表在适用的情况下，都支持统计时间按照年、月、日分类，按照一级及二级科室分类，时间类型按照出院时间或者随访时间分类，统计结果支持各种图形展示，排名字段降序或者升序排列等。

	
	数据导出
	所有统计报表都支持统计结果的EXCEL导出，系统同时保存数据导出历史及结果，历史统计报表数据可供多次下载。

	
	报表定制
	可根据用户的随访统计的实际需求，进行个性化定制。

	随访问卷
	问卷管理
	问随访问卷分为满意度、病情及抽查三种类型，供三种不同类型的随访工作分类使用；
可定义全局范围内的公共问卷及科室级别的问卷；
支持多种类型的问卷题目设置、满意度分值计算公式、级联题目等；
可定义题目分类及问答题分类。

	知识库管理
	科室、病种
	维护知识库管理中所使用的科室及病种，用来实现对病种知识库的分类及过滤查询

	
	知识库
	关联病种，可自定义知识库条目及知识库文字描述内容，如病因、临床表现、检查、诊断、并发症、治疗、康复手段等；
可下载模板，批量导入知识库内容。

	系统参数
	参数配置
	各类开关配置、满意度分数设置、自定义公式等系统参数配置。

	
	数据字典
	包括患者等级、电话接通情况、患者关系、节假日等数据字典维护。


二、商务要求
1、特定资格：无。
2、运维服务期限：壹年。
3、付款方式：
    自合同签订之日起，采购方按季度对供应商的运维工作完成情况进行考核验收，采购方每季度支付一次服务费用。每季度服务期满，经采购方书面确认且收到发票后四十五日内支付当期的服务费用。采购方在支付合同价款前，供应商应出具经采购方确认的合法有效的发票（该发票应由供应商开具或由税务部门代开）。如供应商未及时提交上述发票或提交的发票不符合国家要求的，采购方有权不支付款项，且不受付款期限的约束。
4运维服务内容
    4.1供应商指定专人负责采购方日常运维服务，并提供7*24小时电话支持服务。如采购方提出现场服务需求，供应商必须安排专业技术人员提供现场支持服务。
4.2系统日常运维服务，包括但不限于系统操作指导、各种BUG修复、因操作失误导致的数据错误维护、在用系统接口的管理维护、免费对接因国家政策或行业标准变更所必需的第三方接口等。
4.3系统突发事件、非人为因素引起的灾难性数据问题的诊断及排除。
4.4因采购方业务发展需要或需求变动造成系统的新增、完善软件功能等开发工作，包括但不限于新增修改报表、系统相关需求等。一般性需求修改，供应商在30分钟内响应，1个工作日内回复完成时间，并按时完成；政策性要求或采购方限时改造需求，供应商在30分钟内响应，按采购方要求时间完成。
4.5供应商对采购方提出的系统软件各项相关技术问题进行解答，包括但不限于技术咨询、指导和信息提供等。
4.6供应商每半年指派专人清理运维过程中所生成的生产数据库中的临时表，优化数据库，如建立并优化索引、优化存储过程、数据库表拆分等，并形成优化运维记录。
4.7为满足上级指令性或医院评级、评审要求，供应商无条件免费配合医院完成系统优化改造工作。
[bookmark: _GoBack]4.8运维服务期内，若系统软件版本更新，供应商为采购方进行系统升级服务。该服务不再另行收取费用。
4.9供应商必须配合采购方完成漏扫、渗透、等保等安全整改事宜。
5. 运维服务形式
5.1 远程维护，即采购方系统出现故障时，供应商通过电话、远程访问等方式进行系统故障的处理、技术支持等工作。
5.2 按季度进行现场巡检并出具巡检记录，即运维服务期内，供应商每季度指定专业技术人员对系统的软、硬件，运行环境等进行全面检查及优化，同时做好系统运行情况记录。对可能出现的故障提出解决预案及系统功能改进等方面的技术支撑工作，在现场对采购方进行系统运行管理、日常维护等方面的培训。于次月10日前将有使用部门签字的巡检记录提交至采购方。
5.3 对于采购方提出的特殊运维服务，供应商需形成特殊事件总结报告，报告内容包括但不限于事件原因、处理方法、改进措施等相关内容。

