采购需求
一、项目基本信息

项目名称：惠州市职业病防治院2026年至2028年客服服务项目

服务年限：2年（具体以合同约定时间为准）

项目最高限价：205.32万元（年度预算102.66万元）

二、核心服务内容
为医院提供院前、院中、院后全流程一体化客服服务，主要包括：
各类咨询解答：健康咨询、体检咨询、科室/诊疗项目咨询、就诊流程说明
预约事务办理：专家预约、检查/治疗/住院预约、体检预约、挂号服务
事务协助服务：报告打印/邮寄、出入院手续办理、费用查询等便民协助
随访与反馈：服务对象电话回访、意见收集反馈、投诉跟踪处理，协助提升医院整体服务质量

三、岗位设置与人员要求

共需配备客服人员13名，分两类岗位：

	岗位名称
	人数
	岗位职责核心描述

	健康监护岗
	7名
	负责体检业务全流程服务：体检咨询、预约登记、进度提醒、报告解读、体检客户随访与意见收集

	综合临床岗
	6名
	负责康复科、疫苗门诊、口腔门诊、住院部等科室服务：就诊咨询、预约办理、住院/出院协助、患者随访与意见反馈


