基于患者体验的医院品质改进与提升管理调查服务
技术要求
一、采购项目概况
[bookmark: _GoBack]为进一步提升我院医疗服务质量，满足医院品质提升的核心需求，拟对“2024年基于患者体验的医院品质改进与提升管理调查服务”进行采购。
二、服务内容及标准：
1.服务事项：聘请第三方专业机构利用信息化手段（云平台）和大数据追踪评估对医院住院或门诊患者满意度进行调查分析，同时提供医院品质改进建议，在对医院整体患者满意程度分析的基础上，帮助医院查找医疗行为问题环节和医院管理短板漏洞，并进行数据收集整理，形成调查分析并给出完整的报告。
2.服务内容：一年内完成壹期满意度调查，（包含1次门诊患者满意度，1次住院患者满意度，1次员工满意度，1次专家解析。）
3.服务标准：应全面了解医疗机构相关政策、行业、管理标准，应具备医疗卫生行业专业调查分析咨询背景。
三、商务条款：
1.合同有效期：一年
2.服务地点：自贡市第三人民医院指定地点。
3.交付要求：完成平台搭建，数据审核，报告呈现，专家解析。
4.付款方式：测评结束后10个工作日内乙方向甲方提供汇总分析报告，待验收合格且依据甲方要求提供规范发票后，于30个工作日内支付合同总额的100%，验收合格后一次性支付。
5.供应商应具备完成本项目的相应能力。
6.验收要求：
（1）验收方式：供应商完成调查服务后5个工作日内采购人组织验收；
（2）验收程序：参照政府采购相关法律法规以及《财政部关于进一步加强政府采购需求和履约验收管理的指导意见》（财库〔2016〕205号）的相关要求进行验收。
四、服务要求：
1.调查对象与范围：门诊患者、住院患者、职工。其中患者覆盖全院患者体验相关各临床、医技科室以及门诊、急诊各窗口和各诊室。
2.调查方式及频次：信息化手段下的第三方机构调查及结果呈现；门诊患者、住院患者各1次/年、员工满意度1次/年。
3.投标企业应全面了解医疗机构相关政策、行业、管理标准，应具备医疗卫生行业专业调查分析咨询背景。
4.调查工具：门诊患者、住院患者、辅技科室，调查采用独立第三方样本采集方式，应当利用信息化手段实施采集，具有独立的调查终端和采集软件系统，数据采集为保证真实客观应具有音频、影像、GPS定位功能，调查采集全部数据均应具备可溯源性，随时备查,具备样本全过程影像资料,音频资料的收集、储存、整理、调取功能,各参与调查医疗机构可全程、随时监控调查过程。
5.信息技术：调查数据采集完毕后，应具有安全完善的信息传输系统和路径，确保数据链全封闭流动，杜绝人为对数据进行修改的可能性，具有信息安全技术保障。
6.数据分析应用：应具备信息化数据分析平台及后台软件支撑系统，实现数据的多维度分析与利用，并为患者管理及辅技管理提出科学的品质提升优先改进选择建议, 为医疗机构提供历史改进效果监测和记录工作。
7.医院平台建设：基于互联网络平台，采用云平台技术和架构，搭建患者体验项目智能管理分析软件平台，实现项目管理、数据分析、成果展示等功能。（提供佐证材料）
8.结果呈现：调查结果呈现应当包括书面调查报告和云平台系统展示应用两个部分, 可利用行业大数据信息资源，为我院提供患者体验服务品质体验横向对比分析服务, 云平台系统具有完备的账户体系，实现按需设置医院管理级及单一科室管理层级分项账户功能。
9.专家辅导: 聘请国家级、省级等级医院评审专家或知名医院管理专家为我院进行数据解读及现场分析指导，确保数据结果应用最大化。（提供佐证材料）
10.调查内容涵盖: 医院各服务流程环节、诊疗质量、护理质量、患者安全、服务效果、辅技支持、后勤保障、就诊环境、医德医风等多方面内容，至少包括院级及科室两个层级的全面分析。（提供软件系统至少院科两级应用展示）
11.测评样本量要求：满意度调查样本量，测评抽样比例约为医院单日门诊患者的30%、单日住院患者的40%、员工的60%。可自定义基础测评层级，即可开展医院级测评、科室级测评或病区级测评。
12.调查问卷设计要求：调查问卷必须经过统计学信度效度验证，并符合和对应国家对于医院建设管理的标准要求，调查指标涵盖医院管理各主要流程和质控要点，可根据医院需求设置个性化调查指标。（提供门诊患者、住院患者问卷量表，员工问卷量表）
13.数据可溯源性要求：要求调查采集全部数据均应具备可溯源性，随时备查,具备问卷全过程影像资料,音频资料的收集、储存、整理、调取功能,医院可全程监控调查过程。（提供音频、影像佐证资料及数据校验报告支撑材料）
14.能够通过软件大数据平台做全国同级别医院数据横行对比，明确医院患者体验水平在同级别医院中的定位。（提供该功能软件演示）
15.能够通过搭建的医院智能管理分析软件平台将医院既往历史数据录入整合，完成历史数据的整理，满足历史对比应用及数据延续性应用。（提供平台展示）
五、服务能力：
1.供应商具有与国内大型知名院校及国家级组织机构的战略合作经验，具备国家卫健委相关主管部门认可的服务能力，项目实施、技术方案能够满足国家政策监管需求。
2.供应商具有有效期内的质量认证及信息安全认证等证书。
3.供应商具有国家级专业统计学资质数据工程师服务团队，确保数据统计分析的准确性和有效性。
4.供应商具有国家级信息安全员职位设置，能确保医院信息安全性。
5.供应商具有医疗机构专业服务能力，有参与国家满意度调查相关行业标准制定等经验。


