
张家港市第一人民医院
医疗美容科客户管理系统建设需求
[bookmark: heading_0]一、项目建设背景
     我院医疗美容科室兼具医疗合规属性与客户服务运营属性，区别于民营医美机构重营销的模式，公立医美核心以规范诊疗、安全医疗、标准化服务、患者权益保障为核心。目前多数公立医美科室存在客户档案零散、诊疗随访不规范、医患沟通无留存、客户全生命周期管理缺失、院级数据不互通、运营数据无统计、合规风控薄弱等问题，易出现诊疗追溯难、术后服务断层、客户投诉隐患、科室运营效率低等情况。
为落实卫健委医疗美容诊疗规范、个人信息保护相关法规，打通医院现有信息化系统数据壁垒，实现医美客户从初诊咨询、诊疗服务、术后随访、复诊复购、流失挽回的全流程标准化、数字化管理，提升科室诊疗规范性、客户服务体验与精细化运营能力，特启动医疗美容科客户管理系统建设工作。
[bookmark: heading_1]二、总体建设原则
本系统严格遵循公立医院信息化建设标准，摒弃民营医美重营销、轻合规的设计逻辑，坚守合规为先、医疗为本、数据互通、安全可控、实用高效、可扩展六大核心原则。
· 合规性：完全契合国家医美诊疗规范、《个人信息保护法》《医疗机构病历管理规定》，所有诊疗、沟通、收费、随访数据全程留痕、可追溯，满足卫健监管与院内质控要求。
· 兼容性：无缝对接医院现有HIS、EMR、LIS、影像、收费、院感等系统，实现数据双向同步，杜绝信息孤岛。
· 安全性：实行分级权限管控、数据加密存储、操作日志审计，严格保护患者隐私与医疗数据，杜绝数据泄露、篡改、丢失。
· 实用性：贴合公立医美日常诊疗、咨询、回访、质控、运营场景，操作简洁，适配医生、护士、咨询师、科室管理员、院级管理员多角色使用。
· 可扩展性：采用模块化架构，支持后续新增医美项目、拓展服务场景、对接上级监管平台、新增移动端功能，适配科室长期发展需求。
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1. 档案标准化：建立医美客户专属全生命周期电子档案，整合基础信息、咨询记录、诊疗病历、检查检验、影像资料、收费记录、随访台账，实现一人一档、全程追溯。
2. 流程规范化：标准化咨询、面诊、术前评估、术中登记、术后护理、定期回访、复诊提醒全流程，规避不规范诊疗与口头承诺风险。
3. 服务精细化：搭建智能回访、分层服务、术后关怀体系，解决术后服务断层问题，提升客户满意度与科室口碑。
4. 风控常态化：实现医患沟通留存、敏感行为预警、诊疗合规校验，杜绝违规宣传、私下收费、过度诊疗等风险。
5. 运营数据化：自动统计科室接诊量、项目销量、客户复购率、流失率、满意度等核心数据，为科室运营决策、质控管理提供数据支撑。
6. 数据一体化：打通院内各系统数据，实现医美诊疗数据与院级数据同步归档，满足院内质控、医保核查、卫健上报需求。
[bookmark: heading_3]四、核心功能建设需求
[bookmark: heading_4]（一）客户全生命周期档案管理模块（核心基础）
搭建公立医美专属结构化电子档案，全程关联医疗诊疗数据，区别于普通商业会员档案，保障医疗属性优先。
· 基础档案管理：自动同步HIS患者挂号信息，支持手动完善客户性别、年龄、肤质、既往病史、过敏史、医美既往史、禁忌症等医美专属信息，杜绝禁忌诊疗风险。
· 诊疗档案整合：自动同步电子病历、手术记录、治疗记录、检查检验报告、术前术后影像对比资料、用药记录，所有医疗数据不可篡改、全程留痕。
· 服务档案归集：完整记录每次咨询内容、面诊方案、执行项目、收费明细、优惠记录、回访记录、投诉建议、复诊记录，形成完整服务台账。
· 客户分层标签：支持自定义公立合规标签，如新客/老客、手术类/轻医美项目、高风险项目、术后恢复期、待复诊、潜在需求客户等，支持精细化分类服务，禁止违规营销标签。
· 档案权限管控：严格分级查看权限，医护人员仅可查看本人接诊客户档案，管理员可全局统计，杜绝隐私泄露。
[bookmark: heading_5]（二）合规咨询与面诊管理模块
规范医美咨询面诊流程，杜绝口头承诺、过度诊疗、违规宣传等公立医美红线问题，实现全程合规留痕。
· 标准化面诊方案：内置公立医美合规项目库、标准化诊疗方案、禁忌症提示，医生/咨询师可一键调取，统一诊疗口径，避免个性化违规承诺。
· 咨询全程留痕：支持对接会话存档功能，完整留存医患沟通记录，设置敏感词预警（如绝对效果承诺、低价诱导、私下交易等），违规行为自动提醒、日志留存。
· 知情同意书电子化：支持各类医美手术、治疗项目知情同意书、风险告知书线上签署、电子归档，关联客户档案，可随时调阅追溯。
· 诊疗风险校验：系统自动识别客户过敏史、基础疾病、医美禁忌，高风险项目弹窗预警，需医生二次确认方可执行，规避医疗风险。
[bookmark: heading_6]（三）智能随访与术后服务模块
建立标准化、分项目、分周期的术后随访体系，解决公立医美术后服务薄弱、客户疑问无对接的痛点。
· 模板化随访配置：区分手术类、微创类、轻医美类项目，配置差异化随访模板，自动设置术后1天、3天、7天、1个月、3个月、半年等固定随访节点。
· 智能自动提醒：系统自动向医护人员推送随访待办，支持合规短信、公众号、企业微信术后关怀推送，内容仅限医疗护理指导，无营销诱导内容。
· 随访结果归档：手动录入随访情况、客户反馈、术后恢复情况、异常问题记录，所有随访数据自动归入客户档案，作为质控考核依据。
· 异常问题预警：针对术后红肿、感染、不适反馈等异常情况，系统自动标记高危客户，提醒医护人员重点跟进，规避医疗纠纷。
· 复诊预约管理：支持术后复诊提醒、线上预约登记，自动关联医生排班，实现复诊流程闭环管理。
[bookmark: heading_7]（四）科室流程与物资管理模块
· 诊疗流程管控：覆盖预约、接诊、面诊、缴费、治疗、手术、术后登记全流程，各环节状态实时更新，支持科室全程监控，杜绝流程遗漏。
· 耗材库存管理：适配医美专属耗材、药品、器械管理，支持入库、出库、盘点、效期预警、耗材关联诊疗项目使用记录，实现耗材溯源管理，契合院感与物资管控要求。
· 排班与接诊管理：支持医生、护士排班录入，自动匹配接诊人员，统计个人接诊量、服务量，作为科室绩效考核依据。
[bookmark: heading_8]（五）数据统计与运营分析模块
聚焦公立医美质控、服务、运营，杜绝商业化营销统计，输出合规可视化报表。
· 诊疗数据统计：接诊总量、各项目诊疗量、手术量、轻医美治疗量、复诊率、异常病例统计。
· 服务质量统计：随访完成率、客户满意度、投诉问题分类统计、术后异常发生率。
· 人员绩效统计：医护人员接诊量、随访完成率、病例完成质量，支持导出报表用于科室考核。
· 可视化大屏：科室管理员可实时查看科室运营、质控、服务数据，支持按月/季/年汇总分析，为科室管理、决策、汇报提供数据支撑。
[bookmark: heading_9]（六）移动端配套模块
适配医护人员移动办公需求，兼顾便捷性与安全性，仅开放合规操作权限。
· 支持手机端查看客户档案、接收随访提醒、完成随访登记、查看待办工作、接收异常预警通知。
· 移动端数据全程加密，操作日志留存，禁止私自导出、转发客户隐私数据，保障数据安全。
[bookmark: heading_10]（七）系统权限与安全管理模块
· 多级权限体系：超级管理员、科室主任、医生、护士、咨询师、普通员工分级授权，不同角色仅可操作对应权限内容，最小权限原则管控。
· 全量操作审计：所有登录、查看、修改、导出、删除操作全程记录日志，永久留存，支持溯源核查，满足监管审计要求。
· 数据加密防护：客户隐私信息、医疗数据加密存储，传输过程加密，禁止明文泄露，符合个人信息保护相关法规。
· 数据备份恢复：支持自动定时备份、手动备份，具备数据故障快速恢复能力，杜绝数据丢失。
[bookmark: heading_11]五、系统对接适配需求（关键硬性要求）
系统必须实现与医院现有信息化系统无缝对接，数据双向同步，完全融入院内医疗体系，杜绝数据孤岛。
· HIS系统对接：同步患者挂号信息、患者基础信息、收费项目、缴费记录，医美诊疗数据同步回传HIS归档。
· EMR电子病历对接：医美专属病历、手术记录、术后记录双向同步，支持院内统一病历检索、质控核查。
· LIS检验、PACS影像对接：自动同步客户检查、检验、术前术后影像资料，无需重复上传，支持系统内直接调阅。
· 院级质控系统对接：支持医美诊疗合规数据、随访数据、不良事件数据同步上报，满足院内质控考核需求。
· 数据兼容迁移：支持科室原有Excel历史客户数据、纸质档案电子化批量迁移，保障数据完整延续。
[bookmark: heading_12]六、合规与风控专项要求
1. 医疗合规：所有诊疗流程、病历文书、知情告知完全符合《医疗美容服务管理办法》，支持卫健部门抽查、溯源、上报。
2. 隐私合规：严格落实个人信息保护要求，禁止违规采集、滥用客户信息，无过度营销功能，仅保留医疗服务、术后关怀合规触达能力。
3. 行为风控：医患沟通全程存档，违规话术、违规操作自动预警，杜绝夸大宣传、私下收费、过度诊疗等违规行为。
4. 数据合规：所有医疗数据留存期限符合医疗机构档案管理标准，可随时导出归档，满足审计、核查需求。
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· 系统性能：响应速度快，支持多用户同时在线操作，高峰期无卡顿、无崩溃，数据同步延迟低。
· 可扩展性：模块化架构，支持后续新增项目、新增功能、对接上级监管平台，适配科室长期发展。
· 运维服务：提供部署安装、数据迁移、人员培训、日常运维、故障应急处理服务，定期版本更新、漏洞修复。
· 培训支撑：针对科室医护、管理、操作人员开展专项培训，确保全员熟练使用系统功能。
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1. 合规风控升级：实现医美诊疗全流程标准化、痕迹化，彻底解决公立医美合规薄弱、追溯困难的问题，降低医疗纠纷与监管处罚风险。
2. 服务质量提升：标准化术后随访、精细化客户管理，补齐公立医美服务短板，提升客户满意度与科室品牌口碑。
3. 管理效率提升：减少人工登记、统计、归档工作量，实现流程自动化、数据智能化，降低人力成本。
4. 数据决策赋能：精准沉淀科室诊疗、服务、质控数据，为科室运营优化、质控整改、学科建设提供数据支撑。
5. [bookmark: _GoBack]隐私安全保障：系统化、制度化管控客户与医疗数据，彻底规避隐私泄露风险，符合法律法规与院内管理要求。


