患者综合随访系统项目
用户需求书
1、 项目背景
近些年 "以患者为中心" 的创新服务模式不断被深化落实,也成为了医院信息化建设的重点任务, 《三级医院评审标准（2022年版）》里明确提出要加强出院患者健康教育，建立出院患者随访制度并组织实施，并要求要定期开展患者和员工满意度监测，改善患者就医体验和员工执业感受，让患者有更好的诊疗体验。《国家三级公立医院绩效考核（2023年版）》中对门诊及住院满意度随访提出明确要求。从医院信息化发展的趋势来看, 面向患者的随访建设逐渐成为医院工作必不可少的一环。
相比于人工随访任务量大、耗时耗力, 还会耗费医护人员大量的精力, 有效的利用人工智能技术手段帮助医护人员进行自动化随访, 批量、自动完成随访任务就显得尤为重要。
2、 项目建设清单

	序号
	功能模块
	详细技术要求

	1
	信息统计看板
	1、今日统计：支持当日多维度的随访统计概览。
2、今日待办：支持直观展示医生、护士今日待办任务情况，包括随访异常任务待办、人工随访任务待办等。
3、患者数统计：支持月度患者随访人数统计，以可视化柱状图展示。
4随访覆盖率统计：支持出院、入院、门诊等场景的总体随访覆盖率月度统计及走势图。
5、随访人次统计：支持月度整体随访人次统计，以可视化柱状图展示。
6、接通率统计支持：出院、入院、门诊等场景的总体随访接通率月度统计及走势图。
7、通知公告：支持日常消息提醒、系统更新提醒等。

	2
	随访路径综合管理
	1、随访路径模板：支持具备相关科室通用随访路径模板供医生、护士选择。；
[bookmark: _GoBack]2、随访路径自定义：支持针对不同类型的患者（如住院、门诊等）自定义制定各病种随访路径，支持结合各个节点进行随访路径的自动组合，针对各个科室中存在患者在就诊后的一段时间需要多次随访，系统可一次性设置各个病种多次随访的时间点和随访内容，快速给患者调用该随访路径；
3、多病种随访路径管理：支持智能外呼、短信、人工随访、问卷随访等多种组合形式，可结合医院HIS获取患者诊断信息进行自动匹配随访路径与随访方式，且可以根据实际情况进行灵活启停。

	3
	患者信息管理
	1、患者就诊信息：支持通过对接医院HIS获取患者基本信息、就诊信息，也可通过手工输入、Excel导入两种方式创建患者信息。
2、患者随访信息：支持查询患者全周期的随访记录。

	4
	随访任务管理
	1、患者随访计划创建：支持根据患者的主要诊断、就诊时间自动创建对应随访计划，支持医生/护士人工动态创建患者的随访计划，支持查看已分配、待分配随访任务；
2、未接通自动重拨：针对电话拨打后居民可能没接通，系统可设定自动重拨。
3、人工随访：支持针对特殊病种及特殊患者，医生/护士可根据患者的基本信息进行点选随访、人工问询，随访记录可快速记录、随访录音自动留存。
4、智能随访异常待办：支持根据患者是否接通电话、患者在人机交互中是否回答有出现病情未控制的情况，系统可将此异常情况自动筛查出来，生成待办任务，由医生/护士进一步人工跟进处理。

	5
	随访记录管理
	1、随访执行记录：支持按随访结果异常、人工随访待办、待执行随访任务、三种类型进行患者姓名、主要诊断、就诊时间段、随访时间、接通情况等筛选，查看随访记录详细信息，可进行通话录音回听；
2、随访异常记录：支持针对随访计划执行过程中异常情况，查看该随访记录异常情况，可进行通话录音回听。

	6
	随访模板管理
	1、智能外呼随访模板：针对各个科室的出院随访、门诊随访、满意度调查等业务需求，可定制智能外呼话术，并针对话术进行优化，形成后期的话术模板；并支持医院医生/护士可根据科室业务情况设置智能外呼规则，系统按照预制策略进行外呼任务调度，按照规定计划完成各项任务；
2、短信随访模板：支持出院、入院、门诊等场景的患者宣教、提醒、通知等需求，通过系统编辑短信实现快速群发，让患者及时了解信息；
3、问卷随访模板：支持医生/护士按照随访需要，自定义创建问卷内容，支持问卷预览、复制、编辑、删除、搜索等；
4、人工随访模板：支持配置人工随访的模板，设计人工随访的问题、选项，人工在随访时可快速记录随访内容，提供快速拨号功能，用户在系统界面上点击拨打即可直接拨通患者电话。

	7
	统计分析
	1、智能外呼任务统计：支持按照任务时间段进行选择，直观展示阶段性智能外呼的呼叫人数、接通人次、整体接通率等；支持按接通结果分类进行统计，包括正常回答、自动留言、接通不便、号码错误、中断、不愿配合等进行多维度统计展示；支持智能分析每次外呼结果，支持用户查看历次外呼信息，听取互动录音，查看随访结果；支持针对外呼结果分析，可对部分特殊人员（如异常不愿配合等）进行加入限呼名单。
2、短信任务统计：支持按照任务时间段、任务状态、短信模板、发送成功率等进行灵活筛选，直观展示短信随访情况等；支持搜索展示短信随访详细信息；支持统计数据导出Excel表格。
3、问卷任务统计：支持按照任务时间段、任务状态、问卷模板、填写率等进行灵活筛选，直观展示问卷随访情况等；支持统计问卷回收情况，包括已填写、已失效、进行中；支持针对已回收问卷的每个问卷选项，进行填写比例与人数统计；针对未回收问卷，可进行再次发送、详情名单导出；支持查看问卷明细；支持查看问卷方案执行情况。
4、人工随访统计：支持按照任务时间段进行选择，直观展示阶段性人工随访的呼叫人数、接通人次、整体接通率等。
5、出院随访任务成功率统计：出院随访任务成功率统计支持按月和按季度查看数据；支持查看随访成功率趋势图；支持查看随访数据列表，并支持Excel导出。
6、门诊随访任务成功率统计：门诊随访任务成功率统计支持按月和按季度查看数据；
7、入院随访任务成功率统计：入院随访任务成功率统计支持按月和按季度查看数据。

	8
	账号体系管理
	1、机构信息管理：可针对医院、分院、科室等设置对应的机构信息及管理层级，如机构名称、行政区划、机构状态（是否停用）等；
2、账号信息管理：可按照医院及科室的使用要求，配置对应的用户账号、管理员账号。系统支持一个机构下存在一个或多个账号共同管理，可配置账号的管理范围和管理层级。

	9
	内容审核
	1、PC端内容审核：考虑发送信息安全，可对发送内容进行审核。审核员可登陆PC端打开审核页面，查看随访内容，如变量填写内容、发送方式、任务人数等，任务审核通过后方可执行；
2、手机端内容审核：为便于审核员随时随地可审核任务，可通过手机端打开审核页面，审核内容同PC端；
3、审核权限管理：可按照用户账号配置该账号下的任务是否需要经过人工审核，以提高效率；
4、固定模板免审核：针对固定的随访模板，用户无法编辑内容，即不存在风险。该类型任务无需审核，以降低审核工作量。

	10
	智能黑名单
	1、全院黑名单列表：针对患者死亡、患者依从性差、号码错误等情况构建全院黑名单库，以降低对患者及家属的干扰。全院黑名单库全院系统用户共享共管；
2、通话检测黑名单：AI机器人与患者对话中，发现患者态度差不愿配合随访、家属接听表达患者去世情况时，系统可自动判别并将患者加入黑名单；
3、HIS对接黑名单：从HIS系统中获取患者死亡情况时，可自动将患者加入黑名单，后期不再随访，以避免影响患者家属情绪；
4、手动添加黑名单：用户在使用系统时发现有患者依从性差等情况时，可手动添加到黑名单库，以避免影响患者。

	11
	多场景管理
	支持出院患者随访、门诊患者随访、患者满意度调查、常规通知、内部职工通知等不同应用场景。

	12
	语音外呼能力平台
	1、 语音合成引擎：支持多个发音人音库，满足多场景合成播报需要，持中英文混合播报，支持录音与合成音的自然拼接，支持合成语速的快慢调节，支持配置发音词典、停顿优化等参数设置的标记语言
2、 语音识别引擎：支持中文连续语音听写识别，标准或带口音普通话的免切换，支持数字串听写功能，支持字母识别功能，支持针对医疗场景的术语，如药品、疾病名称、检查检验指标等，定制专项的识别资源包，支持基于医疗场景、电话信道（8k采样率）的语音识别正确率≥94%。
3、 语义理解引擎：支持获取识别引擎的文本后对患者说话的意图进行理解，实现话术流程的控制，及信息的分析统计，支持上下文关联理解，支持：根据医疗场景的问答内容，定制专项语义知库。
4、 话术及任务管理：支持在平台进行话术问答流程设计、语音引擎调用，实现话术的增、删、改、查；人机交互过程中，AI机器人结合话术设计及患者前后回答内容，自动控制交互流程，实现多个问题多轮互动；针对人机交互过程中患者可能抢答，可实现智能打断，支持多任务并行处理，针对批量外呼时，平台可自动将外呼任务进行排队处理，避免系统拥堵发生，造成未接通电话过多，确保系统的稳定性与高效性良好，确保平台的稳定与高效；
5、 外呼号码路线管理：持通过互联网、专线等方式将运营商外呼线路接入到SBC设备，再与外呼平台连接，打通通讯路径，支持配置各个主叫号码的实时并发路数，支持通过增加网关设备接入医院号码进行外呼，支持接入数字中继线路、PSTN线路、IMS固话等线路资源。



