一、项目概述
[bookmark: _GoBack]1、项目名称：门诊导医升级服务采购
2、服务地点：采购人指定地点
3、服务期限：11个月
二、具体服务内容及要求
1、总体要求
岗位名称：门急诊导医客服
岗位人数：5人
工作地点：上海市杨浦区控江路1665号
上海市奉贤区东方美谷大道6688号
2、岗位要求
1）每天早上7:30开始导医工作。
2）负责导医导诊问询、提供预约服务、自助机引导、提供便民服务、各种地点指引等门诊自助设备导医服务工作，随时接受咨询。
3）维持门诊良好的就诊秩序与整洁的就诊环境。
4）认真落实承诺的各项便民措施，办理轮椅平车等借用登记手续。
5）为初诊病人提供信息咨询，指导选择专科医生，指引就诊路线。
6）对老弱、伤残、重症、无陪护患者实行陪诊、陪检等援助式服务。
7）指导帮助病人自助打印门诊检验报告单。
8）接受病人投诉并登记处理，协调医患关系。
9）根据病历文书，协助病假单审核、疾病证明审核、大病医保办理等。
10）协助完成患者医技检查预约、重点事项告知等。
11）发放一次性杯子和各种健康教育资料。
12）接受各类咨询：医院科室布局查询、检查治疗流程咨询、医院专科介绍、专家介绍、出诊时间咨询、电话咨询、预约咨询、费用咨询、健康知识咨询等。
13）发现紧急情况或意外事件、标牌和电子屏损坏及时报告、报修、通知相应部门，及时处理。
14）劝阻吸烟者，注意节能和按需开灯。下班前负责关闭导医分管区域的电脑、电灯、空调、门窗，并负责收好导医物品：电脑、打印机、椅子、轮椅、平车等物品。
15）配合完成工作时间内便民主管交办的其他工作，医院突发应急情况下服从加班安排。
3、任职要求
1）女性年龄≤45岁；
2）高中以上学历；
3）普通话标准流利，语言表达能力强，性格开朗，善于沟通，至少2人会本地话；
4）严格遵守公司各项规章制度，具有较强的责任心；
5）身体健康、无传染病、精神性疾病。
4、服务要求
1）供应商应定期与医院沟通，了解医院需求，根据医院质控标准及满意度测评等及时改进工作。
2）导医人员由供应商统一管理。
3）对导医人员定期开展培训（培训不得占用工作时间）。
4）人员相对稳定，勿频繁更换。
5）人员应统一着装，具体要求以医院要求为准。
6）每年定期对导医人员进行打分考核，不合格者淘汰上岗。
7）到岗时间：要求在合同签订后15日内到岗。
8）若医院方对在岗导医工作情况不满意，一个月内进行人员更换。
9）所有服务人员进岗服务前均需体检合格（体检费由供应商承担），不得有传染类、心理等疾病，无不良行为记录。
10）能够定期针对医院服务内容中发现的问题进行汇总整理，并提供改进建议。
5、其他要求
1）要求服务品质及诚信在行业中良好，提供用户单位评价良好证明（带公章）。
2）根据行业规范和采购人实际要求制定具体的实施方案。
3）为本项目配备专门服务团队，制订符合采购人需求特点的服务流程，并迅速对采购人的服务需求给予响应。管理岗位工作人员应具备相应的上岗证书。项目经理有从事项目管理的经验且通过PMP项目管理协会认证，具有PMP证书、救护资格证书、AHA急救导师证书。专人专线处理各类投诉。用户有效投诉率不超过1%，投诉客户电话回访率必须到达100%。
4）具有履行合同所必需的PC端设备和专业技术能力。（要求提供书面承诺并盖章，格式自拟）。
三、付款方式
1、根据供应商年度报价均摊至每季度付款。
2、采购人以收到供应商开出的付款通知及按采购人要求提供相应金额合法有效的增值税专用发票及人员清单（盖章）为前提。
3、若遇国家法律法规变化导致税率调整，则本项目不含税价不变，税率按照法律法规规定执行。



