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1、 项目背景
近年来，我国医疗安全事件频发，有些甚至升级成为医疗暴力事件，给整个医疗行业敲响了安全警钟，质疑医疗安全的声音不断出现，医疗安全问题已经成为全社会关注的焦点之一。如何改善医疗质量，保障患者安全，一直是医务工作者及管理者探讨的热点，其中大量的医疗投诉和纠纷一直没有得到及时的关注。
随着医疗安全的关注度越来越高，国家相关卫生部门对医疗安全的管理相当重视，同时也通过制定相关的政策法规，去完善投诉纠纷的管理，从而提高医疗服务质量并持续改进。
为鼓励全院职工及时、主动、便捷地处理投诉纠纷或者上报隐患投诉纠纷事件。通过管理人员及时分析原因，采取相应措施，最大限度地避免类似事件的发生，以达到持续改进医疗质量，减少医疗缺陷，确保医疗安全的目的。
建立更完善的投诉纠纷系统，迫在眉睫，不可延缓。通过信息化管理手段，既提高工作效率和工作质量，同时响应低碳号召，真正做到无纸化办公，也提高医疗质量管理，提升医疗服务水平；减少投诉纠纷的发生缓解医患关系；提升医院在社会上的影响力、美誉度、竞争力。
1.1政策背景
自2018年10月1号实施的《医疗纠纷预防和处理条例》、2019年4月10日起施行《医疗机构投诉管理办法》及《三级医院考核细则》《三级医院评审标准（2020年版）广东省实施细则》中，都明确要求将投诉纠纷纳入到患者安全质量管理体系中，将有效的投诉和不良事件做映射，实现两者定期的考核、汇总、分析、分享，因此需建立信息化来实现全院投诉纠纷和不良事件的相互督导和改进。
1.2 管理现状
在院领导的直接领导下，我们凭着质量第一、病人第一的理念，狠抓医院安全质量，深入学习和贯彻国家医院安全相关条例，结合医院实际情况，采取切实可行的有效措施，加大医疗质量管理力度，注重医务人员素质培养和职业道德教育，进一步解放思想，提高服务意识。医院安全质量是医院生存和发展的根本问题，狠抓医院安全质量管理、全面提高医疗服务质量是医院的重中之重，医院安全质量提高取得了明显的成效。
为深入贯落实党的十九大精神，按照深化医药卫生体制改革和卫生事业发展规划的部署，根据国家卫计委及省市卫计委的要求，充分利用好信息化手段精细化管理医院的挑战是医院的主要工作，围绕以上工作，我们本着“求稳定、谋发展”的思路，着重强化医政管理，着重加强医疗质量和医院安全监管，提高医疗效率，努力为人民群众提供安全有效、方便、价廉的医疗服务。
2、 建设内容
1. 投诉的受理、调查、协调、处理、整改、分析、统计，自动生成档案，多维度自动输出统计报表。
2. 有医疗相关法律法规、规章政策的查询功能，并整合鉴定机构、调解机构、法院、仲裁院等机构所涉信息、流程、表格资料等，可随时下载并上传相关文件资料。
3. 可与医院HIS系统、企业微信对接，自动识别获取病人相关信息。
4. 可实现患方投诉端（客户端）可操作查询、手机端操作。
5. 临床科室针对投诉纠纷信息回复事件的情况，与手机绑定，投诉、纠纷短信提醒功能。
6. 另自定义版块可根据实际需求编排。
7. 可进行统计分析、监测分析、重点环节、以及全景分析图等多维统计的方式进行数据的统计汇总，
三、技术参数要求
医疗投诉与纠纷管理系统应包含以下功能。
1) 投诉登记
按照医疗纠纷管理条例的内容，投诉登记分为：事件基本情况、投诉基本信息、投诉人信息、患方信息、投诉内容、通知设置、流程类型；患方信息可通过HIS等自动提取患者信息，减少填写的工作量和降低信息的错误率。
2) 投诉处理
事件处理分为：科室处理和患者沟通处理。
科室处理主要分为：内部讨论记录和科室反馈记录，内部讨论以被投诉人的信息为主，科室之间进行讨论，最终由医疗组组长、科主任做最后的信息反馈汇总；医患办根据科室的最终反馈结果跟患者及其家属做最后的沟通和协调处理，记录最后处理的结果，完成投诉处理。
3) 纠纷处理
纠纷处理主要针对纠纷事件进行记录。
通过时间轴视图和列表视图进行记录的增加，主要分为：第三方调解记录、鉴定记录、司法诉讼记录、其他事项记录等，完整的记录纠纷处理过程中的内容，形成纠纷电子档案管理。
4) 投诉结案
针对投诉的信息、科室反馈信息和医患沟通的处置信息，进行投诉的结案记录，包括过失分类的汇总、严重程度、处理结果、欠款金额、定性评价等，记录投诉的信息汇总，完成投诉结案，同时可以根据发生时间，进行查询导出、打印等操作。
5) 统计分析
系统根据投诉纠纷的事件汇总进行统计分析、监测分析、重点环节、以及全景分析图等多维统计的方式进行数据的统计汇总，提高数据的监测和信息的支撑分析。
6) 自定义报表
系统要具有统计分析功能，可以针对投诉与纠纷的类别、发生科室、级别、处理响应时间等进行等级分析；投诉与纠纷的统计分析可以按年度、季度、月度以及时间区间进行查询，具有事件比例图形；极大程度的提高了医院投诉与纠纷汇总、分析等效率。系统在进行报表查询时，可进行选择折线、柱状、饼状等多维图形报表，并可以导出。

四、基于上述情况，进行市场调研。
1、产品调研参数表
产品调研参数表
	产品名称、品牌型号
	

	厂家/代理商
联系人和联系方式
	

	国内销售案例
（包括单位名称、联系人和联系电话。）
	 

	主要技术指标
	

	报价
（全包价）
	

	后续运行维护及费用情况
	 

	售后服务及支持方案
	

	服务器配置需求（如需医院提供服务器填写）
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需提供公司营业执照复印件，调研材料盖公司章，代理需提供相关证明。
2、资料递交
本着“公平、公开、公正”的原则，欢迎国内厂商带齐上述资料及产品解决方案、相关介绍材料到深圳市南山区蛇口科技大厦3楼南座372室信息科现场报名，或将相关电子材料发送至13923843010@139.com。
报名截止时间：2022年1月24日（周四）下午17点前。
联系人：刘曙恒  电话：13923843010
3、另计划2022年1月25日（周五）上午9点办在深圳市南山区蛇口科技大厦3楼召开项目产品推荐会，请准备好10分钟PPT的建设方案介绍及5分钟的产品演示。
