慢病部发【2023】002号文            签发人：
慢病会员回访执行方案
各片区及门店，为进一步提升服务，体现太极大药房的关怀与温度，慢病会员的回访和会员免费检测活动2023年将持续开展，为了规范门店回访，请各店加强学习：

一、店长、执业药师、入职一年以上的员工参与回访，各店回访任务见附表！

二、回访对象：

（1）倒推一年内购买过重点慢病品种（合约计划、大包装慢病品种、当月爆破慢病活动品种等）的会员，慢病部每月拟发回访明细表；
（2）具体各店员工的回访对象由门店店长根据每月重点回访品种安排分配，避免门店重复回访；

（3）若当月回访目录已全部回访完，门店店长可自行筛选其他慢病品种（请单独报慢病部登记）；

三、回访通过佰策系统完成，并记录回访情况：包括用药情况、依从性如何、活动内容是否告知、顾客建议及购药需求等；
  注意：回访登记按照格式为（慢病回访+具体内容******）；
举例：

1、慢病回访+已告知客户**药品目前活动内容，邀请客户到店参与，提醒顾客用药注意事项（用法用量、紧急），并做生活注意事项提醒（多喝水、饮食清淡、多锻炼等）；
2、慢病回访+客户用药情况了解：是本人/家人使用、用法用量如何、目前效果如何，邀请到店检测，并做生活注意事项提醒（多喝水、饮食清淡、多锻炼等）；
四、回访内容及话术：
表明身份，表达关心，提醒按时用药；

指标监测及情况近期生活习惯询问，提出指导建议；
询问用药需求，介绍品种活动及免费检测；（检测要求限时、限数）
提醒添加企业微信，听取建议及购药需求；
 参考回访话术见附表；
五、回访考核：

（1）慢病部将定期在佰策系统直接导出回访结果进行通报考核；

（2）最终回访数据为佰策系统回访总数据中与慢病部回访品种目录一致的品种回访数据，其余回访数据不计入慢病回访考核；（回访登记时写明慢病回访：*****的数据）

（3）考核结果仅包含回访登记合格的回访数据，不合格回访记录不计入考核，不合格回访登记指：未和拨打人有效沟通的情况,包含：未接听、停机、无法接通、占线、接听后马上挂断等；

（4）同一员工在多个门店上班其考核任务按任务较高门店考核；

六、考核机制：

（1）无挂零员工且回访任务达成率≥100%的门店，则店长奖励个人积分5分;

（2）整体任务达成率＜70%的门店，则店长扣个人积分5分；

（3）任务差额需按照1分/个扣除个人积分；
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