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中山市人民医院是集医疗、教学、科研、预防保健为一体的综合性“三级甲等医院”，康怡特诊中心是根据中山市卫生局批准成立向市民提供特诊医疗服务，并按照特诊服务标准收费的服务场所。
康怡特诊中心门诊部导医导诊服务，是为用户提供包含特诊电话预约服务、专人院内导诊服务、代办缴费服务、医学报告打印服务、客户投诉处理服务。通过优质的导医导诊服务，提高用户就医满意度和提供多层次的就医服务。
1、 服务内容
1， 特诊电话预约服务：中标人为客户提供特诊电话预约服务，并根据客户需求预约特诊专家，预约专家服务时间通知客户并做好客户反馈确认和专家短信提醒服务，并在预约时间前10分钟，做好预约双方的二次确认。中标人应提供相关信息服务系统支持。
2， 院内专人导诊服务：中标人配备专职导诊人员，为客户提供专人导诊服务，并根据特诊区域客户的增减，适当增减人员以配置足够的服务人员，严格遵守和按照中山市人民医院院内各项管理规定，为客户提供院内特诊快速服务。
3， 代办缴费取药服务：在客户提出要求的情况下，客户可选择由导诊人员为客户完成缴费取药服务。
4， 医疗报告打印服务：中标人根据客户需求，为客户打印相关检查检验报告。
5， 客户投诉处理服务：对于客户在导医导诊及就诊过程中出现的问题及纠纷，中标人负责及时处理，协助医院跟进及解决问题。
6， 在服务期间，乙方负责特诊预约服务系统的建设、服务团队招聘培训、导诊服务提供等工作。乙方需要配置35人以上（以上人员配置按每天早上客户数70-80人计算，如在此基础上每超过5个客户，应相应增加1人的配置。35人岗位分配如下：主管1人，查询报告5人，打印报告5人，厅处级体检联络2人，预约3人，肠胃镜导诊2人，电瓶车1-2人，导诊人员15人），以上人员需为35岁以下、具备高中以上学历，形象健康良好，电瓶车操作人员需有上岗证。（备注：乙方人员配备以保证完成诊区工作任务为前提，如因导诊员业务不熟悉等原因导致不能完成工作任务，乙方应及时增加人力以保证完成工作任务。），以上人员需为35岁以下女性、具备高中以上学历，形象良好为佳，电瓶车人员需有上岗证。
	序号
	服务内容
	服务职责

	1
	主管
	1） 负责现场管理
2） 导诊员日常培训指导
3） 安排导诊人员岗位
4） 协调导诊人员日常工作问题
5） 协调处理诊区突发事件

	2
	报告查询
	1） 为客户查询报告进度，当天报告未能发出时，需为后续的报告跟进。跟进有困难者直接与院方沟通。
2） 厅处级体检期间，查询体检报告，遇到体检值异常时，需即时登记并上报。当所有体检报告完成时，需发送邮件给总检医生。

	


3

	   

       报告打印
	1） 将已完成总检的体检报告按要求打印并装订，交由审核医生签名并盖章，完成后通知客户取报告。
2） 厅处级干部的体检报告装订后送审核医生签名盖章，并为有需要的干部刻录光盘后再统一通过邮递寄送。须时刻掌握报告接收情况。
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预约岗位
	1） 及时接听预约电话，根据客户的需求，预约相应的专科医生。
2） 与专家保持良好的沟通，专家接诊、停诊的处理。
3） 特诊病房出院患者需在康怡门诊定期复查的客户及时跟进预约安排就诊。
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单位及厅处级体检联络
	1） 负责每年厅处级干部体检单位的时间安排。
2） 为准备体检的单位制定体检指引单。
3） 每周向主管领导汇报下周来体检的处级单位及人数。
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胃肠镜导诊
	1） 负责胃肠镜预约事项。
2） 提前为客人准备好检查胃肠镜的资料，并将所需要的申请资料提前送给专家审查，提醒客户过来检查胃肠镜并告知其预约时间和注意事项。
3） 接送当天来检查胃肠镜的客人并为其安排后续工作。
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电瓶车司机
	1） 负责每天接送康怡门诊客户往来康怡与各医院大楼。
2） 负责接送到康怡门诊出诊的专家。

	8
	导诊人员
	服从上级安排，每天为到来就诊或体检的客户提供导诊服务。









