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附件
浙江省预约诊疗服务系统服务商考核细则
一、服务能力

（一）有固定的生产或经营场所，有热线、互联网、营业厅等可以提供给公众的服务渠道；

（二）有独立开发的预约诊疗客户端；

（三）实现全网通知短、彩信下发；

（四）每天24小时连续有专业客服人员解决投诉、疑难问题和纠纷等

（五）从事预约诊疗服务的人员经过专门培训。
二、服务质量

（一）向患者告知预约方式、流程和医院内就诊、问题处理途径等。

（二）配备专人负责预约工作，并提供电话、网络等方式用于预约服务咨询；

（三）按照标准短信格式，在用户注册、预约成功、就诊前、停诊节点上通知患者；

（四）实行“首问负责制”，及时回复患者的咨询、投诉；
（五）服务商因自身服务质量引起纠纷，应及时向患者和医院进行说明，且每月不得超过3起。
三、信息安全

（一）及时与预约诊疗中心数据库同步，保障信息一致性；
（二）以网络方式提供预约诊疗服务的信息系统，应达到信息安全等级保护三级；

（三）以电话坐席方式提供预约诊疗服务的信息系统，应达到安全等级保护二级；

（四）无倒卖、泄露预约诊疗服务信息情况。
四、应急管理

（一）发生短信故障时，采取其他方式通知已预约停诊医生的患者，并确认患者已获知停诊信息；

（二）发生重大故障时，及时告知患者、医院，并采取各种措施保证信息安全性。

（三）对系统抢号现象进行监控，配合预约诊疗服务平台维护预约诊疗秩序。
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