第三方满意度调查采购需求

一、商务要求
1.第三方公司须有3-6家以上三甲医院满意度调查经验，项目负责人（仅限1人）须有同类项目管理3-5年工作经验，调查人员至少需有3名以上具有医院满意度调查工作经历1年以上的人员，有临床专业背景毕业人员更优。
2.承诺对采购人的紧急服务需求在1-4小时以内完成。
3.能够提供帮助医院持续改进医患关系服务的管理信息系统的优先。
 二、主要服务内容
1.能深入调研医院门诊和住院流程，总结分析医院各服务流程节点问题，结合患者体验调查结果和各问题的重要性与改善可行性，提出可操作性的改进方案，帮助医院优化患者体验。
2.患者满意度调查：针对全院各门诊患者、住院科室患者、出院患者开展调查，全面了解门诊患者、住院患者、出院患者对医院医疗人员服务态度、就医流程、环境卫生等方面的满意度情况。
3.员工满意度调查：针对全院各临床、医技、行政、后勤科室员工开展调查，全面了解员工对医院管理、服务等方面的满意度情况。
 三、项目要求
1.年度、季度有具体的项目实施方案，包括调查工作安排、调查内容、实施周期、时间规划、评估对象、调查方式、数据统计、工作管控等内容。
2.保密方案内容包括但不限于保密的原则、保密具体措施、需要保密的事项等。
3.要求有严格的质量监控体系来进行质控检查，保证调查结果的真实性和准确性；可随时对调查过程和结果进行监控和抽查，并有切实可行的质量保证措施，调查结束可提供调查原始资料及录音文件。调查问卷设计和问卷内容充实，具有条理性、适用性和针对性，调查过程及结果需符合国家三级公立医院绩效考核要求。
4.患者满意度调查每季度调查样本量≥1550份(其中门急诊患者样本≥450 份，住院患者样本≥600份，出院患者样本≥500 份)；内部员工满意度调查参与率≥95%；行政职能科室协调满意度调查采取抽取临床员工人数≥30%进行。
5.调查方式多样，包含住院患者现场调查、出院患者电话回访、门诊患者现场调查等，能真实反映群众心声。
6.每季度第三个月25日前出具全院各科室的满意度结果数据表，挂钩星级服务考评标准定好全院各科室的级别，每季度第一周内出具上一季度全面的调查分析报告。
7.调查报告能对项目满意度数据资料进行全面的描述，有同比、环比分析，图表显示，能总结出医院优势与劣势，有提升方案、持续改进建议。
8.要求对工作内容进行分项报价。
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