南京市第二医院
项目名称：互联网医院健康商城零售商店
一、项目概况
1.1  建设目标
为方便患者，满足多样化需求，建设互联网医院健康商城的零售商店。
1.2  项目背景
    建设互联网医院健康商城的零售商店。
1.3  项目建设遵循标准
符合国家标准、行业标准、地方标准或者其他标准、规范。
二、项目条件
1.资格要求
（1）运营方具有独立法人资格，无不良经营行为，具有履行合同的能力、良好的财务状况和商业信誉及独立承担民事责任能力，（提供营业执照副本复印件加盖公章）；
（2）运营方未处于被责令停业、投标资格被取消或者财产被接管、冻结和破产状态（承诺书需加盖投标单位公章）；
（3）运营方须提供参加本次采购活动前三年内在经营活动中没有重大违法记录的承诺（承诺书需加盖投标单位公章）；
[bookmark: _GoBack]（4）运营方被“信用中国”网站（www.creditchina.gov.cn）、“中国政府采购网"(www.ccgp.gov.cn)列入失信被执行人、重大税收违法案件当事人名单、政府采购严重违法失信行为记录名单的将被拒绝参与本次招标；
（5）本项目不接受联合体投标。
（6）提供与国内医院的合作案例。
2. 商品管理体系
（1）商品选品规范。健康商城上架产品目录皆为满足健康需求，具体上架的产品品类、型号、规格等，需要运营方进行初步把关筛选 ，并报备医院方批准。
在产品的质量把关上，需严格按照国家有关法律法规要求，确保产品厂家取得相应资质。
（2）价格管理机制。为保障用户权益，运营方需建立健康商城所售产品定价规则，原则上需保障上架商品价格不高于该产品（同款/同型号）其他官方渠道之定价。
（3）产品上架规范。为确保产品品质，运营方需设立标准的产品上架规范，包括产品相关资质审核、产品抽检、价格对比等，符合上架规范的产品才可上架销售。
（4）产品下架规范。运营方需制定标准的产品下架规范，以便及时停止异常产品销售，包括产品不满足患者需求、产品质量不良事件、售后质量问题等。

（5）仓储配送管理机制。运营方需指定完善的仓储管理方案、院内送货方案、物流到家方案，以确保产品仓储安全、送货及时。
3. 提供优质服务
（1）为保障用户的服务体验，运营方在实际服务患者过程中需设定标准的服务规范，包括服务时间、服务礼貌用语、服务保障范围等 ，做到标准化体验，持续提升服务质量。
（2）保障用户问题得到妥善解决，运营方需设置标准的服务流程，明确制定各类不同问题的服务路径，如售前咨询、退款申请、换货申请、投诉等。客服根据标准的服务流程进行服务，从而确保服务时效。
（3）面对商品使用周期、效期问题、突发异常事件等场景，设置患者回访机制，确保能够及时将提醒类信息、收集型信息同步至患者端。
（4）运营方应有能力策划商城活动，有面向商城用户的权益方法、兑换等方案，切实方便用户，提高满意度。
4. 人员要求
    运营方应有专人负责商店运营管理，并保证至少有线上客服人员1名、线下运营人员2名。
5. 其他要求
（1）服从医院方在法规政策、意识形态、廉政廉洁方面的管理。
（2）开放运营后台，便于管理方掌握经营数据。
（3）提交与管理方的合作方案。
