                                                           
中山火炬开发区人民医院
2023-2025年第三方满意度调查项目要求

一、项目概况
（一）项目名称：第三方满意度调查服务。
（二）项目预算金额：20万元。
（三）项目概况：为了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，不断提升医院内部服务品质，医院计划引进第三方公司对2023年、2024年、2025年的门诊、住院患者进行满意度调查，以及员工满意度调查，促进医院改进相关问题，推动医院管理水平不断提高。
二、项目实施要求
（一）样本量
1.住院患者满意度调查，一年一期，住院患者的样本量为当年出院人数的1%（2023年约300份，往后两年的样本量按照10%幅度增长）。
2.门诊患者满意度调查，一年一期，门诊患者的样本量为当年门诊量的1‰（2023年约1200份，往后两年的样本量按照10%幅度增长）。
3.员工满意度调查，一年一期，员工的样本量约1050份（仅供参考，以实际人数为准）。
（二）调查期限为自合同签订之日起至2025年11月30日。
（三）调查成果
1.每期调查需提交的资料及交付时间，每年11月30日前提交如下资料：
（1）满意度调查分析报告；
（2）员工、门诊患者、住院患者满意度统计报表；
（3）员工和患者意见汇总表；
（4）原始数据表。
2.每年12月15日前提供全年的住院调查分析报告、门诊患者分析报告、员工满意度调查分析报告。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。
3.根据医院需要，对调查原始数据进行深度分析；
4.视需求开展影响满意度低的两个重点科室或其他专项的深度调查，确定存在的不足，提出针对性的改进对策和建议；
5.满意度报告解读，即年终满意度项目结束后，专家在医院相关会议上对全年的调查结果报告进行解读分析和交流。
三、服务考核
（一）调查工作按照随机抽查为原则，保证调查结果真实、有效，在调查结束后有数据校验报告。
（二）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。
（三） 调查人员具备良好素质且经培训；调查过程不过分打扰和影响医疗就医秩序。
（四）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。
[bookmark: _GoBack]（五）调查内容须与国家卫健委满意度调查内容接轨。
四、服务质量
（一）问卷设计测评指标以医院方确定为准，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。
（二）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。
（三）具有独立的测评终端和采集软件系统，能为医院建立专属的数据应用数据库，保证我院知识产权、相关数据不外泄。
（四）具备医院品质提升优先改进选择评估与持续改进监测能力资质，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，提供具有大型三甲医院管理经验的专家进行报告解读，提出优先改进项目选择以及改进建议。
（五）在行业内具有较高的学术权威认可度，需提供2020年以来具备医院满意度调查类项目业绩经验，能提供相同级别相同规模医院的横向数据对比。
（六）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。与国家行政主管部门合作从事医疗机构满意度调查者优先。
五、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。
六、供应商资格要求
（一）响应供应商必须具有独立承担民事责任能力的在中华人民共和国境内注册的企业法人或其他组织；
（二）供应商须具有开展第三方满意度调查活动的资质；
（三）具有良好的商业信誉；
（四）单位负责人为同一人或者存在直接控股、管理关系的不同供应商，不得同时参加同一包的采购活动。单位办公地点为同一地址的，供应商之间股东有关联的，一律视为有直接控股、管理关系。供应商之间有上述关系的，应主动声明，否则将给予列入不良记录名单、三年内不得参加我院采购活动的处罚。


 

                                  

