产科特需门诊产检健康管理服务
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（一）服务类型与边界
1.服务类型：面向高净值孕妇群体的门诊产检特需健康管理服务。
2.服务边界：禁止代替医师下医嘱；非急救、非重症抢救；禁止实施任何侵入性医疗操作；禁止超协议范围服务。
（二）资质、业绩与人员
1.企业资质
（1）经市场监管部门核准，企业营业执照经营范围全面涵盖合作所需服务内容，具体包括：健康咨询服务（不含诊疗服务）、企业管理咨询、信息咨询服务（不含许可类信息咨询服务）、远程健康管理服务、居民日常生活服务等，确保所有服务开展合法合规，严格规避医疗风险。
（2）具有成熟的产检特需服务经验
已为多家三甲医院提供高端产科全程陪护、预约检查通道、个性化营养指导及产后康复等一站式特需服务，体系完善、流程高效、客户满意度高。
（3）具备围产期居家远程监护系统建设与数据闭环管理能力
可协助甲方建设围产期居家健康管理科研平台，对孕产妇在院外的血压、血糖、体温、体重、尿液、心电、胎动、新生儿黄疸、产后居家盆底修复等指标进行监测，具体包括：孕期血糖管理、血压管理、体重营养管理、母胎监护管理、新生儿黄疸监测管理、产后居家盆底修复管理等，实现对孕产妇的“居家监护” 和“闭环管理”,为孕产妇提供院内院外一体化的孕产期保健管理系统。
（4）具备优良的商业信誉与财务体系
公司运营稳健，拥有良好的商业信誉，并建立了健全的财务会计制度，具备依法缴纳税收和社会保障资金的良好记录。
2. 过往业绩
近三年内与三甲医院合作完成≥1000例产检特需服务；
客户满意度>95%。
3. 人员能力
所有特需服务助理均具备医药相关专业背景：
助理上岗前需通过公司定制化的专业培训体系：
服务助理通过严格的理论与实践考核后方可上岗：
特需助理需参与科室护理培训，并接受医院特需服务部的月份考核。
线上有专业的健康管理师、营养师一对一跟踪监测孕产妇数据，对孕产妇进行血糖、血压、体重、营养及胎儿监护、新生儿黄疸管理、产后居家盆底修复管理等，解答孕产妇的各种孕期疑惑。配备线上医助团队，具有能够提供全职妇产科医生团队协助对孕产妇孕期健康的精细化管理等。
（三）服务质量标准
1.服务响应与沟通及时率：
标准： 7*24小时服务请求响应率100%
指标： 非休息时间（08：00-22：00）客户发起的问询，响应时间≤30分钟；紧急情况立即响应。
2.预约规划合理性：
标准： 患者行程紧凑，无效等待时间最小化。
指标： 患者按规划的日程到院后，单项检查平均等待时间≤30分钟。
全流程节点服务达成率
标准： 确保患者在诊疗全周期的每一个环节都获得及时、清晰的信息指引与无缝的服务支持，保障治疗流程顺畅，提升患者安全感与依从性。
指标： 全流程节点信息提前告知率100% ，确保患者对下一步安排清晰明确，避免遗漏和误解。 
3.人文关怀与满意度标准
标准： 追求极致的患者体验。主动服务，而非被动响应。
指标：年度客户满意度≥95%，根据怀孕周期阶段特点，个性化科普与提醒推送率100%；系统提示的主动回访任务完成率100%。
4.服务边界遵守率：
标准： 严守“非医疗”服务红线，绝不越界。
指标： 全年服务中，重大投诉事件为0。
（四）合规与安全
1.遵循《民法典》、《消费者权益保护法》等商事法律规范，所有服务均在营业执照经营范围内开展。
2.获得客户明确授权后，在自有系统内为客户建立健康管理档案。无需对接医院HIS系统，从物理上彻底隔绝任何可能干扰院内信息系统或导致患者数据泄露的风险。建立完善的患者信息保密制度，对访问权限进行严格分级管理，确保患者隐私安全符合国家《个人信息保护法》相关规定。
3.严守“非医疗”服务边界
清晰界定自身角色为“医疗服务赋能者”而非“医疗提供者”，不从事任何属于《医疗机构执业许可证》范畴的医疗行为，包括但不限于：
医疗行为：任何形式的医疗诊断、治疗方案制定、开具处方、实施医疗操作（如打针）。
报告解读：解读B超、化验单等医疗报告。
医疗建议：提供或变更医疗建议、医嘱。
患者外流：任何可能引导患者至其他机构的行为。
(5) 运营需求
1.通过吸引高净值孕妇群体，促进特需医疗业务的品质和收入同步提升。与企业建立战略合作关系，提供其员工、家属及客户的孕期健康管理服务，引导他们选择医院特需服务，实现从建册到产检再到分娩的全流程覆盖。
2.帮助医院特需门诊在线上建立品牌形象，降低市场开拓成本。结合线上内容运营和社交口碑传播，提升品牌在孕产妇中的影响力和认知度。利用矩阵式内容传播和KOL/KOC推荐，增加特需门诊在目标人群中的曝光和心智渗透，提高服务的覆盖率和使用率。
3. 帮助医院监控网络上的舆情动态，及时发现潜在的危机。一旦发现负面信息，团队将迅速响应。利用专业技能和经验，有效处理问题，快速消除不良影响。同时，通过积极的沟通，引导舆论向正面发展，将危机转化为机遇，持续提升医院的品牌和公信力。
4. 服务体系赋能，打造“ 医疗技术+卓越服务”双标杆
帮助医院提供全方位服务，满足孕妇多元化需求，提升就诊满意度，配备专职健康管家，为特需门诊就诊孕妇提供就诊指引和基础咨询服务，无需医院额外招聘，有效降低人力成本。同时，针对购买套餐的孕妈，再额外提供豪华专车接送、个性化营养餐点等增值服务，全方位满足孕妇的多元化需求、提升就诊体验。
5.提供280天院内院外全孕期健康管理服务，构建智慧化孕期健康管理体系。
建立以线下医生主管和多学科团队线上指导为核心的院内外健康管理服务体系，实时监测孕妇和胎儿的健康数据。门诊医生负责核心诊疗决策和医疗质量控制，而健康管家和线上团队则负责常规咨询和健康指导，以减少门诊医生的重复工作并全面保障母婴安全。
（6） 服务需求
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