患者满意度调查外包服务需求

★一、项目概况
本次招标为患者满意度调查外包服务，中标供应商需对我院的门诊、住院患者或家属开展满意度调查工作，并出具调查结果和相关报告。
[bookmark: _GoBack]★二、服务要求
1.第三方患者满意度调查内容分为医务人员服务和技术、窗口服务、各项检查服务、餐饮及保洁等后勤服务、收费情况、医德医风以及患者意见建议等，采用现场扫描二维码调查的方式进行。
2.对医院的门诊、住院患者或家属进行满意度调查，每季度调查一期，每期根据采购人提供的样本量要求进行调查，门诊患者有效问卷每季度不低于800份，医技科室有效问卷每季度不低于400份，住院患者有效问卷每季度不低于1200份，每年总计有效问卷不低于9600份。
3.问卷原则上使用采购人提供的题目，中标供应商可根据调查操作实际进行便于调查和数据分析的顺序调整，可在不影响问卷原意的基础上进行题目表述微调，可在原有题目的基础上增加有助于改进医院服务的调查内容。
4.中标供应商需在每个季度采购人规定的时限内完成调查，每个月均有数据，且季度内至少有5个工作日的数据及2个周末或2个节假日的数据，包含高峰期和平峰期，并于次季度第一月10日前出具满意度调查分析报告电子档和纸质档。
5.年终另行提交一份当年各季度对比分析报告；第二年起，与前一年度进行对比分析并出具报告。所有报告均需采用图文并茂的方式进行呈现。调查结果需包含：①满意度评议及总体满意度情况；②不同指标内容满意度情况及比较；③不同科室满意度情况分析及比较；④不同类型人群满意度情况分析及比较；⑤被访者留言反馈及分析；⑥存在问题及改进建议（调查小结）；
6.中标供应商在调查过程中，需要求工作人员着我院志愿者工作服，并全程佩戴视频记录仪，确保问卷真实有效。
7.调查结束后，在规定时间内将问卷原始数据电子档、数据分析文件电子档及视频文件交由采购人存档。
8.拟投入本项目的调查工作人员为公司固定人员，配置至少3人（项目负责人1人、执行员1人，数据分析及质控人员1人）。项目人员为本公司人员，原则上不更换人员，如更换工作人员，需向采购人报备。
三、商务要求
★1.服务期限：本项目一采三年，合同一年一签。每季度进行季度考核，每年合同到期后进行年度考核，考核汇总分数90分以上为合格，合格后续签下一年合同，考核不合格中止合作。
★2.实施地点：采购人指定地点。
3.考核表：
	考核维度
	考核项目
	考核内容及标准
	分值
	得分

	一、服务成果质量（43分）
	1.问卷质量（5分）
	问卷设计科学合理，贴合医院调查需求，思路清晰、具有代表性；题目表述准确，顺序安排便于调查和数据分析，在医院提供题目基础上合理优化或补充相关内容。优：5分；良：3分；差：1分
	5
	

	
	2.样本量达标情况（10分）
	每季度门诊有效问卷不低于800份、医技科室不低于400份、住院患者不低于1200份（季度总计不低于2400份），达标得8分；每超额200份加1分，最多加2分
	10
	

	
	3.调查覆盖完整性（8分）
	每月有完整数据，季度内包含至少5个工作日、2个周末或节假日数据，且涵盖高峰期和平峰期，满足以上所有要求得8分；缺少1项扣2分，扣完为止
	8
	

	
	报告质量（20分）
	季度报告（10分）：次季度第一月10日前提交电子档和纸质档，需图文并茂，包含满意度评议、不同指标/科室/人群对比、留言反馈、问题及改进建议等核心内容，针对性强、分析科学。优：10分；良：6分；差：2分
	10
	

	
	
	年度报告（10分）：年终提交当年各季度对比分析报告；第二年起提交与前一年度对比分析报告，符合要求得10分；内容不完整扣3分；未按时提交不得分
	10
	

	二、服务规范执行（27分）
	人员管理（8分）
	调查工作人员为公司固定人员，配置至少3人（项目负责人1人、执行员1人、数据分析及质控人员1人），得4分；每增加1名固定人员加2分，最多加4分；更换人员未报备每次扣2分
	8
	

	
	现场执行规范（9分）
	工作人员着医院志愿者工作服，全程佩戴视频记录仪，确保问卷真实有效，严格执行得9分；发现1次不规范行为扣3分，扣完为止
	9
	

	
	资料存档（10分）
	调查结束后按规定时间提交问卷原始数据电子档、数据分析文件电子档及视频文件，齐全且规范得10分；缺少1类资料扣3分，未按时提交不得分
	10
	

	三、履约能力保障（18分）
	服务业绩（8分）
	供应商2023年1月1日（含1日）以来具有类似项目业绩，每提供一个得2分，最多得8分。
说明：提供合同（协议）或中标（成交）通知书复印件。
	8
	

	
	专业资质（5分）
	项目执行团队须持有社会工作师职业资格证书，每有1人持有该证书得2.5分，本项最高得5分， 且提供近6个月社保缴纳证明，未提供不得分。
	5
	

	
	应急处理（5分）
	具备完善的应急预案，能有效应对项目实施过程中的各类突发情况。优：5分；良：3分；一般：1分；未提供不得分
	5
	

	四、服务响应与售后（12分）
	服务响应（4分）
	能及时响应医院需求并处理问题。优：4分；良：2分；一般：1分
	4
	

	
	突发问题响应（4分）
	对医院提出的疑问或需求及时响应，处理效率高、效果好。优：4分；良：2分；一般：1分
	4
	

	
	增值服务（4分）
	提供超出合同约定的优化建议、附加分析报告等增值服务，视价值酌情加1-4分
	4
	

	五、违规违约行为（一票否决）
	出现数据造假、泄露医院或患者信息等违规行为
	一票否决
	

	合计
	100分
	得分
	


（注意：★标识为实质性要求，需完全响应，不允许有负偏离。）
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