
惠州市第二人民医院2024年至2026年第三方满意度调查服务项目需求概况

一、基本情况
[bookmark: _Hlk40257477]1.项目名称：惠州市第二人民医院2024年至2026年第三方满意度调查服务项目
2.采购内容： 
	序号
	项目名称
	数量
	单位
	备注

	1
	2024年至2026年第三方满意度调查服务
	1
	项
	自合同签订之日起至2026年12月10日前完成


二、供应商资格
[bookmark: _Hlk49779439][bookmark: _GoBack]1．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或其他组织；
2．具有履行合同所必需的采集软件系统和专业技术能力的证明材料或书面声明；
3.2019年至2024年度内任意一年的年度财务报表(新成立公司提供成立至今的月或季度财务报表复印件)或银行出具的资信证明；
4. 对参加登记报名的服务商进行信用信息查询，通过“信用中国”网站（www.creditchina.gov.cn）、中国政府招标网（www.ccgp.gov.cn）等渠道查询相关主体信用记录，对列入失信被执行人、重大税收违法案件当事人名单、政府招标严重违法失信行为记录名单的服务商，将取消其参与本次参与响应的资格；
5．法律、法规规定的其他条件；
6．本项目不接受联合体参与。
三、采购项目内容：
样本量一年共计1000份，三年共计3000份。
（1） 员工满意度调查，每年一次，员工的样本量为400份，三年共计1200份。
（2） 门诊患者（家属）满意度调查，每年一次，门诊患者的样本量为300份，三年共计900份。
（3） 住院患者（家属）满意度调查，每年一次，住院患者的样本量为200份，三年共计600份。
（4） 出入院患者（家属）满意度调查，每年一次，出入院患者的样本量为100份，三年共计300份。
四、采购项目技术要求：
（一）患者（家属）调查
1.门诊患者（家属）满意度调查
门诊患者（家属）对门诊医疗服务（环境设施、诊疗服务水平、医疗质量、医技辅助服务、护理服务、就诊流程、后勤服务、诊疗费用、患者及家属忠诚度）满意度情况。
2.住院、出院患者（家属）满意度调查
患者（家属）对住院期间医疗服务（环境设施、服务态度、医疗质量、医疗技术水平、临床用药、护理服务、医技辅助服务、人文关怀、医疗费用、治疗效果、患者及家属忠诚度）满意度情况。
注：供应商应充分了解采购人单位的特殊性，对患者调查可能存在一定难度。
（二）员工调查
针对在岗员工，采取分层随机抽样执行，匿名形式开展调查。充分了解员工对医院的工作环境、工作内容、工作强度、薪酬福利、发展晋升、上下级关系、同级同事关系、医院前景、医院文化、认同感和归属感，以及临床一线对行政职能、后勤保障等的满意情况。
根据医院发展需要，不定期对各种《满意度调查表》内容进行修订。
（三）项目成果反馈要求
（1）项目年度内每年12月10日前提供当年的满意度调查分析报告，门诊患者分析报告、住院患者调查分析报告、出院患者以及员工满意度调查分析报告，并和往年同期数据对比。用鱼骨图、柏拉图等图形分析问题主要原因，寻找提升满意度的对策。
（2）每年度调查需提交的资料及交付时间，12月10日前提交如下资料：1）全年满意度调查分析报告；2）各门诊科室、住院部科室、医技科室、行政职能科室工作满意度排名和排名后5名的科室满意度调查报表；3）员工、门诊患者、住院、出院患者满意度统计报表；4）员工和患者意见汇总表；5）原始数据表。
（3）根据采购人需要，对调查原始数据进行深度分析并形成报告。
（四）人员配备要求
供应商需派出现场负责人（项目经理）1名，具备人力资源和社会保障局认定的初级统计师或以上职称专业人员，负责相关数据的收集、整理、分析。（需提供人员工作证复印件、职称证书复印件，拟派的现场调查员需熟悉医疗服务行业工作）。
（5） 其他要求
1.问卷设计测评指标以采购人确定为准，问卷有统计学信度效度所用验证证明，提供抽样量与调查流程管理的相关专业认证证明。
2.调查方法应当利用信息化手段实施数据采集。具有安全完善的信息传输系统和官方信息安全认证的工程技术人员，以确保数据安全。
3.具有独立的测评终端和采集软件系统，能为采购人建立专属的数据应用数据库。
4.具备市场调研与统计、调查分析等资质，应具有完善的组织机构,通过测评数据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。
5.有社会评价的质量控制体系，响应供应商提供2019年1月1日至今（签订合同时间为准）的同类业绩的合作证明。（需要提供合同复印件加盖公章）
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，以及满意度调查相关工作提供专家培训。
7.具备信息安全相关认证书，维护采购人信息资料安全，保护受调查者隐私，资料保存能够满足保密性与安全性要求。
8.项目合作期每年12月10日前完成当年的满意度调查并按要求提供各项满意度调查分析报告。若未按要求及时限完成,采购人有权单方面解除合同，拒付一切服务费用。（需提供承诺函，格式自拟）
五、采购项目商务要求
1．服务期限：自合同签订之日起至2026年12月10日前完成项目。
2．项目付款要求
合同签定后服务费分3期支付，即在采购人验收第一年的满意度调查成果及年度报告合格后支付合同金额的30%，第二年验收合格后支付合同金额的30%，剩余部分待项目结束并验收合格后支付。




                                  社会工作部
                                   2024年7月11日
