柳州市工人医院聘请第三方公司协助开展满意度调查服务采购项目需求

1、 项目名称
柳州市工人医院聘请第三方公司协助开展满意度调查服务采购项目
2、 项目概况
随着医学模式的转变和市场经济的发展，患者对医疗服务的需求越来越高，建立以“患者为中心”的服务理念已经成为医院管理的重要内容，对患者进行满意度调查是促使服务水平持续提高的一种必要的手段。为找准医疗服务、医院管理等方面的薄弱环节，融洽医患关系，用好社会群众、医院职工评价尺度，了解医疗政策落实等情况，拟开展第三方满意度调查工作，持续增强人民群众就医获得感，进一步提高医疗服务质量。
3、 资质要求
1． 投标人需为国内注册（指按国家有关规定要求注册的）生产或经营本次招标采购货物及服务，具备法人资格的供应商。
2． 投标人三年内在经营活动中没有重大违法记录和不良信用记录。
3． 投标人有效的“营业执照”副本复印件。
4． 投标人有效的“税务登记证”副本复印件。
四、调查对象
   本次工作的调查对象为柳州市工人医院患者及职工。
五、调查时间
   本次调查工作每个季度开展 1 期，共计开展 4 期。 服务期为一年。
六、调查内容
   主要调查柳州市工人医院的门诊患者满意度、住（出）院患者的满意度、单位职工的满意度等内容。
  （一）门诊患者满意度调查。
主要了解患者对医院设施和服务环境、医务人员服务态度和技术水平、看病就医体验、安全感和方便程度、医疗费用满意度情况， 对门诊最不满意的环节及其原因， 对无偿献血政策知晓情况，医疗机构疫情防控落实， 医务人员行风情况等。
  （二）住（出）院患者满意度调查。
主要了解医生、护士服务态度、医患沟通、治疗效果、住院安全感、医疗费用、入院安排、出院回访等满意度情况， 对住院最不满意的环节及其原因， 对无偿献血政策知晓情况， 医疗机构疫情防控落实情况， 医务人员行风情况， 了解先诊疗后付费等健康扶贫政
策落实情况。
  （三）医院职工满意度调查。
主要了解单位职工对医院建设、办院方向、绩效分配、人才培养、人性化管理、自我效能、医务人员医疗秩序(单独统计)以及医务人员对院长满意度（单独统计）等满意度情况， 对无偿献血政策知晓情况， 医疗机构疫情防控落实情况， 医务人员行风情况等。
   七、调查方式
   本次工作将采用问卷调查与计算机辅助电话调查等多种方式相结合开展项目。
  （一） 问卷调查
    事先按照一定的抽样程序和要求选取门诊患者、住院患者和医院职工，通过实地问卷调查、网络问卷调查、留置问卷调查等方式发放和回收调查问卷。对于不能自填的患者可以由工作人员提问，然后患者作答的方式完成调查或由陪伴人或监护人填写。为保证调查问卷的有效性，督导审核人员当天或当场审核回收的问卷，及时发现问题并补充完整。
  （二） 计算机辅助电话调查
    出院患者主要采用计算机辅助电话调查的方式， 由柳州市工人医院提供出院患者基本信息，包括姓名、性别、年龄、科室、电话等信息， 由服务商导入计算机系统， 然后计算机根据导入的电话号码进行随机拨号， 拨号后访问员根据计算机屏幕上显示的基本信息及问卷内容对被访者进行一对一的访问， 记录访问答案并保存录音， 并通过计算机及时将数据录入到数据库中，易于控制项目实施的质量。 
本次调查采用问卷调查与计算机辅助电话调查相结合的方式开展，调查（ 4 期）总共采集有效样本数不少于8200个， 其中，计算机辅助电话调查有效样本数不少于 1200个，问卷调查有效样本数不少于 7000 个。 即每期调查采集的问卷调查和计算机辅助电话调查有效样本数不少于 2050 个。
八、报价要求
	调查对象
	类型
	每次样本（份）
	次数/年
	全年总样
	单价（元/份）
	小计（元）

	患者
	门诊患者（现场调查）
	700
	4
	2800
	
	

	
	住院患者（现场调查）
	700
	4
	2800
	
	

	
	出院患者（电话调查）
	350
	4
	1400
	
	

	职工
	职工（现场调查）+院长评价
	300
	4
	1200
	
	

	总计
	       元。（含出具分析报告5份，每季度一份，年度一份）
该报价含人工费、交通费、税费等完成该项目的所需费用


七、支付方式及要求
1、按季度支付，完成季度调查并出具相应报告支付该季度服务费
八、合同年限要求
1.合同期一年。
九、务商遴选方式
对服务商的服务质量、及时性及价格进行综合评价，遴选1家服务商。
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