
客户需求反馈及跟进制度

目的

1，     智能移动系列产品目前已经在多医院推广，并获得真实病人、医生使  

用。用户在使用中经常提出各种意见和建议，为了加强加快对客户需求反馈和跟 

进，特制订此制度。

2，     产品开发设计紧密围绕客户需求、深刻理解客户需求，是赢得明天的客 

户和公司取得明天的发展的关键。

3，完善客服流程，有助于客服人员更深刻的了解公司目的，更好的服务客 

户。

4，通过考核、奖励、任职资格等手段使得收集需求成为一线工作人员的职业 

习惯。

适用范围

1，     人员：公司全体员工

2，     客户需求信息包括

1)    病人、医生和医院对现有产品新功能的要求或建议、改进要求或建议、 

产品 Bug

2)    竞品的分析结果

3)    员工对新功能、新产品、改进点的建议



组织运作

分工

决策组

1，     成员为各位老总及其他相关中高层

2，     分析需求可行性，决定需求做、不做、再议、需求转换和需求的缓急

3，     批准《需求延期交付申请》(见附表 1)

4，     改变已定需求决策结果

推广部

1，     在与医生、病人、医院直接接触中收集需求，填写《需求报告表》(见

附表 2)

2，     在反馈小组报 bug

3，     根据反馈结果，联系需求方，告知决策结果、预交付时间、功能完成或 

延期，如果必要，需要教需求方怎么使用。

资讯部

1，     在于医生、病人通过 App 的接触中收集需求，填写《需求报告表》

2，     为《需求报告表》编号建档

3，     获取相应资料，填写《需求登记反馈表》(附表 3)，并在公司 QQ 群每 

周更新该表



4，     提交《新增需求周报》，并通知决策层



5，     根据反馈结果，联系需求方或需求报告人，告知决策结果、预交付时 

间、功能完成或延期

6，     根据需求收集、决策、制作等情况，月底提交《需求收集处理月度总 

结》，以便于各部门考核

IT 部

1，     预估功能交付日期

2，     设计、编程、测试、修改 bug

3，     提交《需求延期交付申请》(附表 1)

4，     为《Bug 报告表》编号建档

5，     每周提交《新增 Bug 周报》，并通知决策层

6，    Bug 修改验收，并反馈给 Bug 报告人

策划部

1，     应邀或受命听取需求，形成专业需求文档，可不受附表 2 形式约束

2，     根据决策会议既定方向细化完善需求，形成可供开发的策划文档。策划 

文档需要标明编号

3，     参与交付日期确定

4，     需求验收

5，     提交《需求延期交付申请》(附表 1)



工作流程

需求反馈流程

整个客户需求反馈和跟进分为收集、决策、策划、预期、制作验收、反馈 6 

个步骤。

1、收集

来源

1)    App 来源。用户直接通过 App 的帮助等途径，直接联系客服诉说需求。

2)    推广部转达。推广专员在与医患接触中获得的医生需求。



需求缓急标准

3)    专门的需求收集会

流程

1)    需求报告人填写《需求报告表》

2)    需求报告人通过 OA 或QQ 邮箱将《需求报告表》作为邮件附件发给需求

收集人

3)    需求收集人收到需求报告表后修改文件名。命名方式：

需求报告表+年+月+日+二位数序号

如，   2014 年 6 月 19 日收到的第 3 份《需求报告表》，修改命名为《需求报 

告表 14061903》

4)    需求收集人填写《需求登记反馈表》，并将更名后的需求报告一并更新 

到资讯部共享文件夹需求收集反馈

5)    需求收集人每周五上午提交《新增需求收集周报》给决策组

2、决策

决策会议

人员：决策组。

时间：周六 10:00- 11:00



需求缓急标准

会议内容：按照需求收集情况进行会议。决策会议先对所列需求考虑做、不  

做、是否转换需求或择期再议，判断需求缓急，再对确定要做的需求定出大方向。 

会后策划人员根据既定方向完成功能策划细节。



时间估算

A 级：暂停手头工作，优先开发

B 级：手头正在做的功能完成后，立即开发

C 级：插入未完成的功能中，根据实际情况排期

D 级：直接放在现有功能排期最末位

决策下发

1，与会人员指定一人告知收集人决策结果，收集人根据决策会议结果，修改 

《需求登记反馈表》决策结果项。

2，收集人将决策会议结果和修改后的《需求登记反馈表》使用 QQ 邮件发给 

决策组。

3，使用 oa、  qq 、电话等方式通知需求报告人决策结果(做不做，缓急)， 

并确定需求报告人已知。需求报告人告知原始需求方决策结果。

4，确定“做”和“转换需求”的需求，使用 oa 和 qq 等方式通知 IT 部负责 

人。

3、策划

1，产品经理参与决策会议，在会议结束前，估算可供开发的策划案交付时 

间。

2 ，产品经理根据决策会议既定方案制作可供开发的策划案。



时间估算

4、预期



1，     人员：   IT 部和产品经理

2，     估算交付时间：

1  IT 部交产品经理验收时间。由 IT 部估算。应在这个时间前，应完成设 

计、开发、测试。

2  完成时间，即医享网可以将新功能交付给用户使用的时间。由产品经理根 

据 IT 部交付验收和验收时长估算。在此时间前，应完成在线验收。

3，     产品经理使用 QQ 邮箱的方式将完成时间发给决策层和相关中高层和收集 

人(杨宝珠)。注意，一定要告知需求编号。

时间反馈

收集人使用 oa、  qq、电话等方式通知需求报告人预期完成时间，并确定需求 

报告人已知。需求报告人告知原始需求方预期完成时间，同时应告知可能在时间上 

存在一定的出入。实际完成时间可能延后或提前。

延期交付

在已经反馈预交付日期的前提下，如果因客观原因导致无法按期交付，   IT 部 

可提交《需求延期申请》，重新估算交付日期。经过决策层批准签字，交给需求收 

集人，需求收集人更改《需求登记反馈表》中需求状态，在备注中注明新的预交付 

日期，并通知需求报告人，交付时间更改。

5、制作验收

各部门相互协作，争取在预期交付用户使用时间前完成验收。



6、反馈

1，     需求完成后，经过验收，产品经理使用 oa 或QQ 邮件的方式告知收集人 

需求已完成。邮件中需写明需求编号。

2，     收集人修改《需求登记反馈表》，填写交付日期，并将需求状态改为 

“完成”。

3，     收集人使用 oa 或 qq 邮件方式告知报告人功能已完成。报告人通知需求 

提出方功能已完成。

BUG 反馈流程

1、    收集和汇总

1，    报告人听取用户发现的 bug，并将 bug 用QQ 发到“反馈小组”

所发 bug 需提供手机型号、手机系统、  bug 内容、操作步骤

2，     测试人员根据报告人报告情况，将复现的 bug 提交到 bugfree，抄送给 

Bug 报告人。

3，测试定期通过 QQ 提交给《Bug 收集反馈表》给决策层

2、    修复

遵循 IT 部门先行的 Bug 修复流程和方法。

3、    反馈

Bug 报告人通过 bugfree 系统邮件跟踪 bug 修复情况。修复完成后，测试通 

知 bug 报告人已修复，并修改《Bug 收集反馈表》相应内容。
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