[bookmark: _Hlk194509631]广州医科大学附属第五医院2025-2027年第三方满意度调查
项目需求书
一、项目基本概况介绍
广州医科大学附属第五医院拟开展2025-2027年患者、职工满意度调查，通过第三方调查保障信息结果的真实性，根据医院的实际情况有针对性地设计问卷和制定方案，从而使医院了解自身的短板，最终有利于精确的定位和寻找发展空间，促进医院持续改进，推进医院的品牌建设。
二、采购内容
（一）采购清单：
	标的名称
	数量
	采购预算
	服务期限
	备注

	广州医科大学附属第五医院2025-2027年第三方满意度调查项目
	患者（门诊、住院）、每季度调查一次，一年4次；职工满意度调查一年1次
	60万
	三年
	调查报告需在每季度调查结束后15个工作日内交付完成


（二）以季度为时间单位开展患者满意度调查，出具季度、年度患者满意度调查报告(如遇特殊情况，可适当调整调查周期)；开展年度职工满意度调查，出具调查报告，并对医院持续改进工作进行指导和协助。
项目所含所有调研测评项目（除由供应商以外机构组织，数据不经供应商处理的协助项目以外）均须在调研结束后15个工作日内提供相关原始数据及分析报告。
三、服务内容
（一）.调查对象、样本量
1、患者满意度测评根据科学完善的测评指标体系进行，测评指标涵盖就医全流程，包括医疗过程、等候时间、服务态度等内容。每季度开展一次，分门诊和出院两个部分，计划单次调查完成样本量≥ 2240个/次（其中门急诊患者样本≥1100个，出院患者样本≥ 1140个），按照医院科室平均分配样本。
2、职工满意度测评指标涵盖工作环境、工作强度与压力、薪酬福利、发展晋升、人际关系等内容。每年进行1次，样本量达到职工总数80%以上，医生、护士、其他人员的受访比例与医院整体职工职能比例相符。
（二）.调查方式
调查形式包含面访、计算机辅助电话访问、短信、微信等。
[bookmark: _Hlk184378655]（三）.调查资料、报告的提交
每季度结束15日内将本期满意度数据资料反馈给采购人，内容需包括样本量（含总样本量、回访成功数、回访成功率、回访成功病例的相关信息）、特别表扬和批评信息汇总、各分项调查项目综合评价汇总、调查原始数据等；编制调查评价报告，内容需包含测评对象的满意度情况、结果分析、提出意见与建议等；协助提交与调查测评相关（如三甲评审、绩效考核等）的其他报告及数据资料。
	项目
	频次
	形式
	数量/次

	患者满意度测评分析报告
	季度+年度
	电子+纸质
	1

	患者满意度测评排名后5科室整改督办表
	季度
	电子+纸质
	10

	患者满意度测评排名前5科室案例分享表
	季度
	电子+纸质
	10

	职工满意度测评分析报告
	年度
	电子+纸质
	1


1.每季度结束后15日内提交测评报告（WORD/PDF电子版、打印装订一式四份）。
2.调查测评涉及所有资料及成果归采购人独家享有，任何个人及单位未经招标人同意不得引用或公开发表本调查测评成果和相关数据，妥善保管资料，负有保密义务和保密责任，否则，采购人有权追究其法律责任。
3.所有操作文件（含调查问卷）应在征得采购人同意后方可付诸执行，未经采购单位同意不得更改。
4.投标人需自行完成样本量采集，采购人在能力范围内予以积极配合。
5.提供持续、稳定的项目维护服务，及时响应采购人需求。
（四）.辅助提升
1.根据医院工作要求，设置网络问卷，提供微信公众号、微信小程序调查管理后台，协助处理数据并提供必要的技术协助，并安排专人每周进行数据汇总梳理并进行反馈。
2.根据医院发展及业务需求，组织专家进行调查指标体系的评估和调整。
3.每自然季度初（15号前）对上季度患者满意度排名靠后的相关考核单元人员进行医患沟通理念和技能视频培训，并督导培训效果。
4.每自然季度初对上个季度患者满意度持续排名领先的相关考核单元发放流动红旗并收集获奖感言。
5.每自然季度初对上季度医患关系管理相关内容汇集成院内报刊形式在全院内部通报。
6.每季度提供季度报告视频解读服务，每半年以专题讨论或讲座形式进行工作反馈，给出整改建议，并对医院持续改进工作进行指导和协助。
四、服务要求
1.投标人所制定的调查方案、问卷内容、实施方法、结果报告等都要经过采购人同意才能执行，若达不到质量要求，采购人可以提出终止项目。
2.投标人具有提供持续、稳定的项目维护服务，能及时响应采购人的紧急服务需求。
3.投标人需有一支稳定的专业研发队伍和数据分析团队，并针对本项目成立专门的服务团队，由熟悉医疗服务行业的人员进行数据分析，结合采购人实际调查情况，撰写调查报告；能结合广州地区医疗行业实际情况，组织专家论证和拟定问卷的能力，有与国内知名大学、研究机构合作开展相关项目的经历。项目经理需为医疗卫生管理、卫生信息或临床医学以及相关专业的专家，具有中级或以上职称。
4.投标人必须保证投入足够的项目执行人员，项目团队至少由10名以上熟悉医疗服务行业工作（即具备三级综合医院第三方满意度调查三次或以上工作经历）的人员组成，其中须包含2名以上质控员，人员名单及人员背景资料提交采购人书面同意后方可作为执行项目的团队。执行团队要稳定，有固定接洽人员与医院联系并定期提交成果，项目执行过程中项目团队人员未经医院书面许可，不得变更。回访人员应经过岗前专业培训和同质化培训，包括医院和医疗管理培训、访问培训、问卷内容培训及调查工作培训等，团队人员会说流利的普通话及粤语。
5.投标人需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，回访过程全程录音，且保存一年以上，并能随时调取以便复核。
6.投标人需配合医院相关部门开展对此项目专项审计。
五、验收要求
投标人应根据项目完成情况提交验收申请，采购人在收到投标人的验收申请后7日内组织验收。
1、 调查结束后交付的满意度调研报告及相应的原始数据，录音记录，报告均须提供电子版及纸质版。
2、 成果应涵盖上述所有要求，应包括调查方案、调查问卷、回访原始数据、总调查分析报告书以及评价报告等。
3、 调查分析报告的内容应包括调查设计原理和组织实施、调查对象构成、主要统计结果，所有具体数据、分析依据和方法、分析内容和结论，具体满意度情况、存在问题和具体情况、质控情况、改进措施和建议、整改方案等，在交付上述成果时，应向采购人提供相关工作底稿。
六、付款方式
1、 双方签订合同之日起至5个工作日内，中标人开具正规有效的等额发票给采购人，采购人按内部流程提交财务办理支付手续后向中标人支付合同总额的50%作为预付款。采购人在合同规定的付款时间内向财务科提出办理财政性支付申请手续后即视为采购人已经按期支付,若出现财政资金不到位、集中支付延误、交付延期等情况,由双方协商处理,不视为采购人逾期付款。
中标人于所有项目工作结束后，在合同期内如期提交所有的调查数据、调查报告及相关调查结果，并经采购人确认后的5个工作日内，中标人开具正规有效的等额发票给采购人，采购人按内部流程提交财务办理支付手续后向中标人支付合同总额的剩余款项。采购人在合同规定的付款时间内向财务科提出办理财政性支付申请手续后即视为采购人已经按期支付,若出现财政资金不到位、集中支付延误、交付延期等情况,由双方协商处理,不视为采购人逾期付款。
