生殖中心特需服务
（一）服务类型与边界
1.服务类型：高端助孕全流程管理服务
2.服务边界：医疗操作(取卵、移植、PGT等)由医院医疗团队完成；第三方负责非医疗环节及客户体验服务；禁止任何形式的代孕、商业卵子/精子买卖、非医学需要的性别选择。
（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）具有成熟的生殖特需服务经验
拥有成功的生殖健康领域特需服务项目经验，深度理解生殖科室业务流程与患者在不同周期阶段的特需服务需求，能确保服务快速、精准落地。
（3）具备先进的数字化服务与管理体系
拥有自主研发的完善的会员服务管理系统，该体系能有效支撑以下核心服务：
客户全周期管理：实现从建档、服务执行到满意度追踪的全流程数字化管理。
院外延伸服务跟进：系统支持为客户提供持续的院外健康跟进与指导，确保服务不断线。
居家健康管理支持：平台可无缝支持为客户提供远程的居家健康管理计划、提醒与反馈，有效提升用户依从性与体验。
（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
（1）近三年内与三甲医院合作完成≥1000例产检特需服务；
（2）客户满意度>95%。
3.人员资质
（1）所有特需服务助理均具备医药相关专业背景：
（2）助理上岗前需通过公司定制化的专业培训体系：
（3）服务助理通过严格的理论与实践考核后方可上岗：
（4）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。
（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。
（五）服务需求
1.提供全周期诊疗流程管理
前瞻性预约与规划：特需服务助理熟悉生殖助孕流程，主动为患者规划。检查、复诊时间;
院内贴心陪诊：覆盖生殖中心及相关科室，提供全程陪诊服务：诊中高效协助：实时诊疗记录、检查全流程跟进、医患沟通桥梁、流程智能优化;
[bookmark: _GoBack]关键环节支持：夜针精准监护、取卵/移植专项关怀、诊后无忧保障。
2.提供主动式健康管理与沟通
7*24小时专属沟通：提供全天候线上响应通道;。
个性化周期科普与提醒：基于生殖助孕周期阶段推送精准匹配的科普知识及用药提醒;
主动健康追踪与管理：全周期电子健康档案、生活方式专业指导、心理.
情绪疏导支持。
3.科室品牌联合推广
能积极利用小红书、视频号、抖音、百家号等新媒体平台，通过真实服务案例和科普内容进行"种草"，精准触达目标人群。
4.服务内容列表
	项目
	服务内容

	协助预约
	全周期固定预约一位生殖专家问诊，充分沟通、了解个体差异，定制助孕方案

	院内贴心陪诊服务
	规划各阶段检查流程，提高就诊效率、节约时间。院内检查检验项目全程贴心陪诊。

	线下看诊助理服务
	诊中服务：协助专家记录用户B超情况，实时跟进检查结果，并及时反馈给医生解读。协助用户汇总向医生反馈问题，记录医生医嘱及注意事项。

	
	检查安排：合理规划抽血、B超等检查，优化就诊流程，减少等待时间。

	
	诊后服务：协助用户缴费、代取药，并配合护士向用户详细交待注意事项，并预约下次就诊。

	建立完善健康档案
	诊后在平台上建立及同步更新健康档案，跟踪记录用户目前在周期哪个阶段、相关注意事项，用户同步查看。

	手术服务
	术前术后注意事项提醒，手术前助理贴心陪伴，缓解焦虑，术后提供营养餐点，全程陪同跟进用户情况。

	突发情况应急处理
	遇用户有突发情况，助理汇总总结用户情况反馈至医生处做好诊前沟通，到院后根据医嘱及时安排相关检查，确保用户到院后第一时间得到处理

	居家线上管理服务
	服务助理为用户建立专属健康服务群，提供7*24H线上咨询服务，解答用户各类健康咨询，医疗相关问题反馈至主诊医生答疑

	
	平台根据用户周期阶段，发送预约提醒、用药提醒、个性化推送相关用药视频，健康资讯、注意事项等健康宣教，以及生日祝福、节日问候等人文关怀

	
	服务助理提前24小时发送当次看诊流程及注意事项；突发紧急情况，线上协助处理，并及时反馈给医生，跟进就医进程。

	
	平台针对生殖周期的用户做健康管理，个性化推送相关的宣教内容。

	特色服务
	助理专人跟进用户夜针时间，注射情况直到用户注射完毕再反馈给护士。

	
	取卵前助理的贴心陪伴，缓解焦虑

	
	营养餐点提供：在用户需空腹检查时及取卵后的营养补充

	
	跟保卫科沟通停车服务，为取卵后的用户减少奔波



