湘潭市第一人民医院

2022年度第三方患者就医感受（满意度）调查服务

竞争性谈判文件

湘潭市第一人民医院拟邀请专业公司为我院进行第三方满意度调查服务项目进行院内竞争性谈判，欢迎相关专业单位前来报名。

一、项目概况
（一）项目名称：第三方满意度调查服务
（二）项目概况：为贯彻落实国务院办公厅《关于推动公立医院高质量发展的意见》精神，持续改进医疗服务质量，切实了解患者在医疗服务流程中的体验和感受，不断提升医院内部服务品质，医院计划引进第三方公司对门急诊、窗口医技科室、住院患者、出院患者进行满意度调查，以及员工满意度调查，以达到对医院调查的结果进行对照和外部督导，持续完善医院绩效考核制度，推动医院管理水平不断提高。

(三)项目预算金额：3万元
二、项目实施要求：

（一）患者就医感受（满意度）调查（含窗口、医技科室、急诊病人、留观输液病人、门诊病人、住院病人、出院病人）
本次患者就医感受（满意度）调查，窗口、医技科室每个科室10名患者，合计80名/次；急诊科、急诊儿科、重症医学科、手术室、健康管理中心各10名/次，合计50名/次；诊留观输液室、急诊儿科留观输液室各10名/次，合计20名/次；专科诊室合计320名/次；住院科室共28个科室，每个科室20名患者/次，合计560名/次；出院患者100名/次。南院调查数据：窗口挂号收费及住院结算处、药剂科（西药房）各10名患者/次，合计20名/次；医技科室合计20名/次；专科诊室合计20名/次；住院科室合计20名/次。分两期进行，每期调查患者共计1210 名，全年两期。

（二）员工满意度调查
围绕医院整个管理制度、工作的环境与条件、人文关怀、各部门之间的协调沟通、绩效考核与薪酬以及职业教育培训等方面进行问卷调查。

每年调查两次。每期调查共计  530名，(甲方总院500名，甲方南院30名)。

服务要求：

1. 调查工作按照随机抽查为原则，保证调查结果真实、有效。
2. 医院有权进行监督与抽查数据真实性及准确性校验管理流程。
3. 能够分析出医院问题、医疗过程环节和品质管理短板，提出优先改进项目选择以及改进建议，每次调查开始至形成调查报告时间不超过30个工作日，调查结果呈现应当包括4份纸质版调查报告和电子版调查报告。

4、建立社会评价数据库和质量控制体系，确保各种评价结果的客观公正。
5. 调查采集全部数据均应具备可溯源性，随时备查调查，数据不得用于任何商业活动。

6.熟悉医疗卫生系统考核指标体系，能够及时为医院满意度调查给予政策指导。
（四）投标公司须提供满足或优于招标要求的本项目实施方案，服务方案须包括但不限于：组织结构、人员配置、软硬件设施配置、实施计划、调查内容设计、调查方式、调查成果等。
三、投标人资格要求（含现场报名时须提供的资料）

（一）在中国境内注册，在法律上、财务上独立，合法运作并独立于采购人的法人或负责人；
    （二）应具有独立承担民事责任的能力；
    （三）应具有良好的商业信誉和健全的财务会计制度；
    （四）应具有履行合同所必需的设备和专业技术能力；
    （五）在近三年的经营活动中没有重大违法违规记录，在中国裁判文书网查询打印并加盖公司红章。

四、联系方式：

（一）单位：湘潭市第一人民医院医务部

（二）联系电话：0731-58669007    联系人：谭老师

（三）竞争性谈判时间：另行通知。

                                        2022年4月18日
