遴选需求

信阳市人民医院遴选1家健康管理平台运营服务公司提供相关服务。
一、合作模式

公司通过自有线上预约系统及运营模式，向我院健康管理科导入体检客户。公司负责市场推广与客户引流，根据公司实际带来的订单流水，按照中标费率，每月度与医院进行结算。公司负责与院内体检系统对接，承担系统建设、软硬件采购、安全建设、部署、维护及推广运营成本等费用。
二、服务内容（包括但不限于以下服务内容）

（一）系统功能运营支持服务
1.基础信息维护运营

（1）医院核心信息动态维护：包括医院文字介绍、环境、 设备展示资料、体检时间、服务电话、体检须知、位置导航等信息的实时更新与优化。

（2）体检项目管理：维护项目互斥关系、依赖关系，配置必检项目，按项目类别分类梳理体检项目，更新项目检查意义及适用人群说明。

2.预约与号源运营管理

（1）按单位设置预约日期、每日可预约人数；须支持为VIP单位预留号源预约管控，执行每日个检预约人数限制、团检单位预约日期及人数管控，监控每日号源预约情况，区分类型统计分析，针对特殊套餐单独设置号源，不占用原个检、团检号源。

（2）支持查询团体体检的预约进度；须支持预约阶段的防替检，须支持不同单位、不同项目的加项折扣配置；团检的排期管理。

3.体检业务全流程运营

（1）个人体检运营：协助用户完成套餐选择、在线预约、加换项、支付、改约、退款、开票申请等全流程操作支持。

（2）团队体检运营：处理团检预约、团检卡领取（多模式）、团队自选、个人加项、代预约、亲属检配置等服务，落实不同单位加项折扣配置。
（3）功能运营：维护AI客服知识库、优化体检项目智能推荐算法（基于问卷 / 历年数据），支持AI团检定制化问卷智能配置与风险评估。

4.报告与支付运营

（1）报告服务：保障线上报告查询、PDF下载/邮箱发送、历年报告对比，须区分异常指标并给出对比图、报告解读服务，客户可选体检报告申请在线解读功能的顺畅使用，处理报告相关咨询。

（2）支付管理：支持线上（微信）、检中、线下多场景支付，处理在线退款申请，确保退款实时到账，同步管理医院微信账户收款。

（3）订单同步：保障预约系统与体检系统订单、项目完全同步，团检预约内网操作后无需外网二次操作处理，双向同步。 

（二）客户服务与沟通支持

1.智能与人工客服协同

（1）客服运维：保障AI客服70%工作量替代目标达成，持续优化问答库，通过历年对比、问卷智能推荐客户个性化项目。

（2）线下客服支撑：驻地运营团队响应线上线下客户咨询，处理预约、支付、报告、退款等疑难问题。

（三）通知与调研管理

1.短信平台运营：配置检前提醒、报告提醒、特殊项目注意事项等自动短信，协助手动发送团检客户进行短信的通知。

2.问卷运营：配置满意度调查等问卷的自定义配置，收集并导出调研结果，形成分析反馈。

（四）平台推广与运营拓展

1.多渠道推广

（1）主流平台合作：落实腾讯、阿里、京东、淘宝等平台的推广合作，拓展平台曝光与客户来源。
（2）品牌宣传：协助优化医院及体检套餐展示内容，提升线上转化效率。
2.运营活动支持

（1）团检客户拓展：协助对接企业客户，推广多模式团检卡，团队客户自费在线加项或换项目；按身体部位分类体检项目，方便个人快速根据自身情况找到项目并做选择。

（2）个人客户引流：配合平台推广开展促销活动，优化套餐展示与购买流程，在线加项或换项目支持按身体部位分类体检项目，方便个人快速根据自身情况找到项目并做选择。

（五）数据统计与质量管控

1.数据管理与分析

（1）统计报表生成：定期提供预约数据汇总、体检人员类型分析、收款汇总等统计报告。
（2）号源与订单数据监控：实时查看个检、团检、特殊项目号源使用情况，跟踪订单支付与同步状态。

（3）数据安全与保密管理：建立严格的数据保密制度，对所有涉及客户隐私的体检数据、个人信息及业务数据进行分级管控。未经授权，任何人员不得擅自泄露、复制或对外提供相关数据。若发生数据泄露事件，由中选公司承担全部法律责任及经济赔偿，确保数据全生命周期的安全与合规。

（六）质量保障运营

1.项目配置审核：定期核查必检项目、项目互斥、依赖关系配置，防止客户漏选、多选。

2.流程合规管控：确保预约、支付、退款、开票等流程符合医院管理要求，保障数据安全与隐私。

（七）驻场与持续运营保障

1.驻地运营服务

（1）全日制驻场：前3个月每周不少于3天驻地办公，及时响应线上线下运营问题（系统故障、客户投诉、流程优化需求等）

（2）日常运维支持：协助医院操作人员熟悉系统功能，解决日常运营中的实操等问题。
2.持续优化服务

（1）运营效果评估：定期分析平台运营数据，提出功能优化与流程改进建议。

（2）系统适配调整：配合医院业务变化，更新套餐配置、号源规则、支付方式等参数。

三、服务要求

1.通过健康管理平台预约并缴费的新增体检订单全年医院净收入不低于130万元，收取的推广运营费率不高于中选费率（包含但不限于工资、纳税、驻场、接口对接、系统建设等所有费用）。
2.通过管理平台预约并完成缴费的新增体检订单收入，若单月收入低于10万元的，公司按中标费率的 80% 收取推广运营服务费，该费用按月度结算。双方于合作第 12 个自然月进行全年费用最终核算，核算标准如下：（1） 若通过本平台预约体检的全年净收入达到 130 万元的，中选公司按中标费率对全年推广运营服务费进行最终结算，此前月度结算的差额部分多退少补；（2） 若通过本平台预约体检的全年净收入未达到 130 万元的，公司对全年推广运营费率予以下调，具体调整方式为：全年净收入每较 130 万元减少 1 万 - 10 万元（含 10 万元），中标费率相应下降 1%，以此类推，调整后的费率作为全年推广运营服务费的结算依据，此前月度结算的差额部分多退少补。
3.服务期限从合同签订之日起开始计算，全年通过平台预约体检收入未达到130万元的，不再续签下一年合同。
