惠州市第二人民医院2024年至2025年
客户服务（新增人员）项目方案

为了提升医院患者满意度，我院拟以第三方服务的形式购买23名客服服务，分别用于医院放射科、医技科、物理治疗部、特需门诊、心理测评室、心理治疗室、儿少门诊、心理睡眠门诊前台客户服务工作及接送并陪同患者检查治疗服务等工作。
1、 项目服务期限： 一年
二、 项目内容：
为医院前台提供客户服务及以及接送并陪同患者检查治疗服务等工作。
三、项目要求：
1、 供应商安排的前台客服人员（13名）需具备高中、中专或中专以上学历，专业不限，年龄在20至32岁之间，身高155厘米以上，会交流惠州话、客家话、白话等，普通话标准，为人亲和，气质形象佳，主动服务意识强。
2、 供应商安排的接送并陪同患者检查治疗的客服人员（10名）需具备高中、中专或中专以上学历，专业不限，年龄在30至45岁之间，身高155厘米以上，会交流惠州话、客家话、白话等，普通话标准，有较强责任心及团队协作精神，男士优先考虑。上述客服人员需经过规范化专业培训，持证上岗，具体专业化培训由客服人员所在归属科室培训并考核，考核不通过不予聘用，目的是为了让客服人员掌握相关知识和技能（如突发意外的应急处置、护送流程、服务技能与规范、运送工具的操作步骤和注意事项等，确保患者安全）。该服务类型人员队伍需设立队长一名，需有医疗/护理专业背景，熟练掌握精神科患者存在风险并能精准采取相应措施，沟通协调能力较强，有一定管理经验人员担任。
3、供应商需为客服人员配陪统一工作服，接送并陪同患者检查治疗服务人员还需配备对讲机，以保证随时联系，听从指挥，接受指派任务等。供应商需对客服人员上岗前进行岗前培训。
4、供应商安排的客服人员需遵守医院各项规章制度，
服从医院各项工作安排。工作时间为每天上午7:50-13:00,下午2:20-6:30（平均一周工作40小时，参与轮班）
5、供应商安排的客服人员中，如遇客服人员休长假（如
产假、病假等），供应商需另外安排同等条件人员顶替该客服岗位工作。
6、供应商安排的客服人员在工作期间，医院如发现人
员不适合岗位要求、违反医院规章制度或不服从医院工作安排，医院有权要求供应商更换客服人
7、供应商安排的与医院对接项目经理需具备大专以上
学历，且具有相关项目管理经验6年以上。
8、供应商需为安排在我院的客服人员购买意外险，如
客服人员在医院内与病患发生肢体冲突或者意外伤害导致的后果由供应商承担。
四、项目成果反馈要求 
供应商需定期召开例会，向医院汇报项目工作开展情况、
需部门协调配合问题，确保医院前台客户服务和接送并陪同患者检查治疗服务等工作运行正常，医院及患者对其服务满意。
五、供应商资格：
1、供应商必须具有从事本项目的经营范围和能力。 
2、供应商具有独立法人资格。
3、供应商在近三年的经营活动中没有重大违法违规记录；
  六、结算方式：
合同签定后，每季度底按实际客服人员数量平均人员单价支付费用，最后一个季度待项目结束并验收合格后支付尾款。
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