附件

信访投诉管理系统参数要求
一、技术要求
1系统架构：要求系统采用浏览器/服务器（B/S）架构：
1.1任何安装有现代浏览器的终端，包括个人电脑，平板电脑和手机终端均可使用，降低培训使用成本。
1.2无需安装特殊的客户端，通过浏览器或者微信小程序兼容Windows，MAC、Linux、Android以及iOS操作系统。
1.3维护升级时，只需要升级服务器即可，无需对客户端进行特殊的操作。减少升级维护的工作量和系统统一性。
2兼容性：要求系统采用自适应设计
2.1能够根据屏幕的尺寸进行自适应页面的布局的大小，给用户以良好的视觉效果。
2.2无需对不同的屏幕大小进行单独适应性开发，减少维护成本。
3数据化：系统结构化数据存储数据，所有数据能够被统计分析和二次利用
3.1所有收集的投诉信息数据都能被导出进行二次分析和利用；
3.2用户所有修改和迭代都有历史记录，通过对历史数据的分析确保系统的安全有效运行；
4系统对接：对接广安市人民医院微信公众号或微信小程序
4.1完成投诉管理平台与微信公众平台的对接； 

4.2用户通过公众号或者小程序的方式进行投诉；
4.3投诉人无需登录即可提交投诉、查看投诉；
4.4投诉处理人只需登录一次即可处理投诉。
二、Web端
1功能定位：该系统用于帮助医院快速收集患者投诉、及时处理患者投诉。
1.1系统面向用户包括患者、医务人员以及与医院有关联的其他组织和个人；
1.2能够宣传和展示广安市人民医院形象；
1.3能够实高效率处理和统计用户投诉。
2官方网站：投诉管理平台的官方网站
2.1要求有投诉管理平台官方网址，通过网址可直接访问投诉管理平台官方网站；
2.2网站功能包括提交投诉、查看投诉、移交投诉、投诉处理、数据分析、新闻动态等；
2.3网站包括对投诉管理平台重点事件进行突出介绍；
2.4要求有投诉管理平台网站内容的管理后台对前述网站内容进行管理。
3系统首页：投诉管理平台成员用户登录后的第一个页面，包含以下功能：
3.1能够查看本单位的数据简报，包括投诉待处理、处理中、已处理和总投诉量。
3.2能够查看本单位收到投诉的月度或者年度变化趋势。
3.3能够查看本单位各类型投诉的月度或者年度变化趋势。
4提交投诉：投诉人填写投诉内容并提交投诉。
4.1投诉人通过扫码或点击公众号按钮等方式进入投诉平台。
4.2投诉人找到投诉页面，无需登录即可投诉。
4.3填写投诉内容时，投诉人可自由选择实名投诉或匿名投诉。
4.4投诉人填写投诉内容后可上传图片作为投诉的证据。
5处理投诉：投诉处理人对投诉进行处理。
5.1投诉详情包括标题、内容、投诉人、联系电话、被投诉人、被投诉人所在单位、投诉类别、投诉来源等。
5.2具有权限的用户（管理员）登录系统对应不同的组织并查看这些组织下的投诉信息。
5.3管理员可以对某个投诉进行认领、移交操作，最终处理人填写处理意见后即可完成投诉处理。

6数据分析：管理员对投诉进行分析。
6.1管理员可任意选取时间段，对投诉来源、投诉类别、投诉原因、风险系数、回访情况、患者满意率等维度进行统计分析。

7新闻动态：用于展示企业新闻或者投诉相关的宣传材料
7.1新闻动态支持富文本和链接两种发布方式。
7.2管理员可在投诉管理后台添加新闻动态。
7.3支持直接引用广安市人民医院微信公众号文章。
8用户管理：管理本单位的医务人员用户，包括用户的增删改查以及用户列表
8.1能将用户管理员，可认领或移交投诉。
8.2能够将用户设置为处理人，对其接收到的待处理投诉进行处理。
9个人设置：查看和修改个人信息，包括密码、电子邮箱等等。
三、小程序
1功能需求：
1.1功能包括会提交投诉、查看投诉、投诉处理、新闻动态四大功能，详见Web端
1.2针对手机屏幕做适应性优化
1.3支持第一次登录后，后期免账号密码登录
2消息推送：投诉成功、投诉认领、投诉移交、投诉处理完成等消息通知。

备注：以上参数为实质性参数，若存在1条未满足，即视为无效投标。

