一、项目概述
1、项目名称及项目预算金额：
项目名称：北京市预约挂号统一平台项目
最高限价：1900万元、项目最高限价：1900万元（此金额为预估金额，按照1年成功预约2000万个号源进行估算，单个网络端预约号源最高限价0.46元/个，单个电话端预约号源最高限价为3.94元/个，采购人按照中标单位的投标报价和实际成功预约号源在项目预算内据实结算。）
[bookmark: _Hlk184198624]2、项目概况：北京市作为公立医院改革全国重点联系城市，在积极推进公立医院改革进程中，秉承“医者先行”理念，挖掘医疗服务潜力，完善医疗服务措施，创新服务模式，从医疗服务的供需两端入手、推出了一系列便民、惠民措施。
为了进一步推动和改善预约挂号服务，优化北京市就医流程，改善患者就医体验，北京市卫生健康委员会推行统一挂号服务是一项重大的惠民举措，目的是以预约挂号为切入点，研究探索缓解大医院看病“三长一短”等看病难问题，充分落实医药卫生体制改革精神，实践“以病人为中心”的服务理念，提高门诊服务效率，改善患者就医体验。
为此，北京市卫生健康委员会此次通过公开招标，建立一套预约挂号统一服务公益平台，整合全市各医院预约号源数据，北京市卫生健康委员会负责医疗机构接入统一平台的整体组织、协调与支撑工作，将北京市各二、三级以上医院号源统一展示，实现统筹管理，通过有公信力的电话号码、微信公众号、“京通”（微信、支付宝、百度小程序）等多渠道，为公众提供统一的预约挂号服务，以进一步提高百姓预约效率，改善百姓预约体验。
全市预约挂号统一平台宗旨是面向社会提供统一医疗机构预约挂号服务，此统一平台体现了政府公益服务属性，不以盈利为目的，并接受政府监管。
目前平台共开放290余家二级以上医院的公众预约挂号。
3、采购服务内容：
[bookmark: _Hlk184198647]提供北京二、三级以上医院统一的预约挂号服务，包括人工坐席、微信公众号、“京通”（微信、支付宝、百度小程序）等多渠道预约，提供检查检验报告查询、医疗影像查询、支付等常规服务。
投标人所提供的服务，包含所有配套资源，其中包含所占用的网络资源、云资源、服务器资源、坐席人员、坐席系统、坐席人员办公职场及预约挂号各环节涉及到的三网用户短信发送通道等。
服务期限：12个月。
二、服务要求
1、招标内容
[bookmark: _Hlk184198677]1.1、预约挂号统一平台可同时提供电话预约、网络预约【微信公众号、“京通”（微信、支付宝、百度小程序）】多种预约挂号服务（含挂号及检查检验报告查询、医疗影像查询、支付等常规服务）。预约服务提供北京地区二级、三级医院号源服务。实现号源数据库统一管理，并在中标后20个日历日内服务正式运行上线。
1.2、各渠道（电话预约、网络预约【微信公众号、“京通”（微信、支付宝、百度小程序）】多种预约挂号服务需提供7*24小时服务（提供承诺书，格式见第七章附件9）。
1.3、具备具有公信力的统一号码的呼叫中心服务能力，且简单易记，社会
认知度高，百姓使用频繁。
1.4、根据北京市现有挂号平台日均8000个约成量测算，服务本项目需提供不少于120人的坐席客服，投标人应在中标后提供相应《人员基本信息表》（包括姓名、电话、身份证信息等），坐席人员需在发布中标通知后20个日历日内上岗，同时，投标人应具有雄厚的人员储备能力，根据突发情况及大量咨询量，可提供用于快速动态调整至300坐席客服的储备人员，满足高峰5万个以上号源的电话预约呼叫服务和相关查询服务的需求，投标人应在中标后提供相应《储备人员信息表》（包括姓名、电话、身份证信息等）。
1.5具备统一界面的预约挂号公众微信号、“京通”（微信、支付宝、百度小程序），支持敬老版。网络渠道连通性满足每天20万及以上号源的预约及查询服务。具备相应防止各种网络攻击的安全措施及防刷号措施。
2、管理目标要求
[bookmark: _Hlk184198696]2.1、实现电话和网络预约两种服务形式和后台管理的整合，并统一进行建设、运营和维护，保证全市所有预约号源在一个数据库平台下进行统筹分配和管理。
2.2、对患者挂号服务零收费，平台服务体现了政府公益服务属性，不以盈
利为目的，并接受政府监管。
3、技术能力要求
[bookmark: _Hlk184198728]3.1、平台服务及业务流程要求
3.1.1、提供完整的平台服务方案，系统需具备双网双平面，2套数据库服务器，每套以双机方式主备运行，组成后端数据库服务节点，可以支撑2000以上的并发连接数。按照每个数据库事务操作的平均时间小于250ms计算，可以支撑8000/s以上的前端并发服务。
1）预约挂号坐席高峰期不少于300个坐席并发服务，每日日活承载量不少于14万，同时具备快速扩容上线能力。提供访问量业务量统计截图及分析报告，同时提供平台压力测试报告。
2）提供统一的标准医院对接接口规范和能力。
3）平台具备预约挂号统计分析功能，包括平台建设时期集中的统计分析，以及系统运维期的新增或变化的统计分析，市卫健委管理人员可以登录访问和操作。平台可与医院实现专线、虚拟专线，互联网等连接方式进行号源数据的上传下载等相关服务。
4）投标人需按照采购人要求对平台功能进行更新、完善、调整以及优化，对其需求进行分析、开展方案设计，根据采购人最终认可的方案进行软件更新、测试，并在规定的时限内部署上线。
5）投标人需每日进行系统性能监控、日志监控，形成简明监控记录，每月形成并提交月度数据分析报告，需提供监控记录截图，相关报告及日志样表等材料。
3.1.2、提供完整的挂号业务流程方案，主要功能包括医院列表展示、号源展示、就诊人管理、预约挂号、取消挂号、公告列表、帮助中心、挂号订单查询、用户注册、登陆、实名认证、医院搜索、科室搜索、修改账户、绑定微信等，并描述相关业务流程。需提供流程图。
3.1.3、提供完整的项目优势方案，包括网络资源快速扩容优势、平台及网络性能优势、统一网络管理优势、与医院对接组网优势、平台上线进度优势、维护服务优势、挂号平台运营经验优势、重要节日平台服务保障优势。
3.1.4、提供详细的平台坐席方案，包括现有坐席能力及快速扩容能力方案。呼叫中心坐席数量大，并能根据预约挂号项目需要及时扩容，能够满足海量呼入
服务；电话呼叫接听界面友好，人工接听；支持固话和移动电话的呼入；
3.1.5、提供平台后续发展规划方案。
3.2、维护及服务响应要求
3.2.1、提供完整的维护保障方案，包括维护团队、服务响应团队、坐席团
队方案。
维护团队不少于30人，需为投标人自有人员，提供证明或劳动合同或在职证明材料。人员至少有2年以上维护同类信息应用系统（相同行业、相同技术类型）的工作经验。提供7×24小时维护保障及运营服务，随时响应维护要求。在每年“元旦”、“春节”、“清明”、“五一”、“端午”、“中秋”、“十一”节假日及“两会”等重大活动及恶劣天气、重大勤务期间，需按照要求提供重点保障服务。
服务响应团队不少于40人，需为投标人自有人员，提供社保证明或劳动合同或在职证明材料。具有良好的沟通理解能力，能够准确把握采购人的业务需求，与医院进行良好沟通，及时处理医院日常个性化需求，并能有效处理日常用户申诉及投诉。
坐席管理团队不少于5人，需为投标人自有人员，提供社保证明或劳动合同或在职证明材料。人员按照业务需求进行统筹管理，具备灵活的本地远程运营模式：同时至少具备本地及异地两个以上职场，具备远程及现场管理能力。
3.2.2、提供完整的安全防护方案，包括网络安全、系统安全、安全管理体系、黑名单爽约监控、实名制管理（遏制号贩）、平台安全审计功能。在网络拦
截上对“号贩子”刷号系统重点关注，加强拦截防御体系。
预约挂号信息资源归市卫健委所有，未经过政府同意，中标人不得对外发布
预约挂号相关信息资源，不得将数据提供给第三方。
平台及承载平台的云资源池需完成网络安全等保三级定级备案，通过国家新版（2.0）网络安全等保三级标准测评并按照按照等保三级要求进行管理按照等保三级要求进行管理。平台具备多种网络安全防护能力，并定期对统一平台开展渗透测试、内网安全检测、符合性评测和风险评估。
3.2.3、提供完整的应急服务保障方案，包括紧急事件响应服务方案，异地灾备方案、突发事件应急方案。可提供本地化服务，并备有维持系统正常使用的备品备件，保证采购人在维保期内不会因缺乏零件而影响系统正常运行。
3.2.4、提供完整的平台服务保障方案，包括质量管理、措施，服务水平承诺，平台实施计划与进度、项目组织管理。技术支持、运营与服务流程，包括用户日常申诉处理流程、用户日常投诉处理流程、日常医院需求支撑流程。
3.2.5、提供完整的新增职场及运营保证方案，包括新增职场介绍、坐席配备情况介绍。坐席人员培训计划保障方案，包括坐席人员培训、医院后台使用培训等。
3.2.6、承诺数据安全，数据不得用于其他商业行为，待合同到期之后，数
据需全部交由采购人，后续也不得利用此数据进行商业变现。
3.2.7、接受采购人指定的第三方监管机构的监督，配合提供采购人允许的相关数据，同时投标人也应具备良好的数据管理能力。
3.2.8、投标人应建立完善的内控制度，管理制度，利用有效的技术手段，通过人防、技防，保证平台号源的可追溯性，投标人需与采购人签订廉洁从业保证书，确保投标人具备廉洁风险防范责任。

