汕头大学医学院附属肿瘤医院患者及医院职工满意度第三方评价服务项目 招标文件
一、招标类别：公共服务

二、招标编号：ZW2020-07

三、招标内容： 汕头大学医学院附属肿瘤医院患者及医院职工满意度第三方评价服务
1、项目概况

医院希望通过就医患者和医院职工满意度研究，全面了解掌握患者就医和职工在职的满意度现状，找出目前存在的问题，并针对短板找到合理的改善建议，以达到提升医院整体满意度的效果。

2、服务期限

根据广东省公立医院绩效评价指标体系要求，开展医院患者和医院职工满意度第三方评价工作，实行期限为3年，服务费按年进行结算，具体以合同签订为准。

3、总体需求

3.1、有社会评价的质量控制体系，社会评价方案设计科学。

3.2、社会评价方案有体现质量控制措施，确保社会评价结果客观公正。
3.3、建立完整的数据库，有数据库管理和应用的相关制度。

3.4、充分运用数据分析，评价和改进医院工作。

3.5、每年执行调查分析量：
3.5.1患者满意度调查：本次调查从2020年12月开始，每年2次，分别为每年的6月与12月各1次，连续执行三年共6次调查（每次门诊患者样本量150份，住院患者样本量450份，出院患者样本量150份，每次调查合计750份），其中现场测评样品量必须达到50%以上。
3.5.2职工满意度调查：本次调查从2020年12月开始，每年1次，连续执行三年共3次调查。2020年样本量580份，2021年样本量600份，2022年样本量620份。

3.5.3将每年度患者满意度的测评结果、反馈意见建议形成最终报告，必要时要现场进行汇报和点评。

4、调查对象

4.1、患者满意度调查参加测评科室必须包括：

介入科、乳腺中心（外一区）、头颈外科和妇瘤科（外二区）、胸外科和泌尿外科（外三区）、腹部外科（外四区）、呼吸肿瘤和淋巴血液内科（内一区）、消化肿瘤内科（内二区）、乳腺肿瘤内科（内三区）、放疗一区、放疗二区、放疗三区、放疗机房、麻醉科、手术室、门诊部、收费处、挂号处、放射科、CT/磁共振、检验科、西药房、中药房、中医科、门诊部、B超室、心电图室、病理科等。
4.2、医院职工满意度调查测评人员包括全院在编及聘用制员工。
四、服务规格及要求

1、调查方式:现场问卷调查、电话调查。

2、调查问卷设计应合理，经招标方确认后方可开展调查工作，服务商根据调查结果进行评估，制定评估表，评估要素，评估方法，评估标准及相应的分值最后形成评价报告提交招标方验收，同时建立相关的工作档案，以便查询。
3、承担任务的第三方评价机构应具有完善的组织机构，熟悉有关第三方评价的评估政策，有承担过医院患者及医院职工满意度第三方评价相关经验。
4、人员要求：须拥有足够的人力、财力和服务能力等资源，保证按质按时按量完成评价工作。
5、报价要求：投标报价应包括人工费、服务费、交通费、招标代理服务费、不可预见费等完成本项目所有内容所需的一切费用（含税金）。所有因为评价工作产生的费用开支（含差旅费等）均由中标方自理。中标方应具备相应的硬件、软件支持。
6、服务期、交付进度：评价机构应建立相应的第三方评价工作制度、组织足够人力，确保按时按质保量完成评价任务。
五、验收要求

1、中标人所制定的调查方案、问卷内容、实施方法、结果报告等内容都要经过招标人同意才能执行。

2、满意度调查的内容要充分满足招标人的基本要求。

六、其他要求

1、中标方及相关人员有为被调查企业或非企业法人单位或个人资料保密的责任，

2、中标方在每次满意度调查完后，及时整理相关资料，并出具正式的调查报告给招标人；
3、投标方仔投标文件中必须提供针对本项目满意度调查的具体实行方案。

七、为保证本项目的顺利完成，投标方应列明需业主配合的工作内容和具体要求。
八、评审方法

投标方根据招标文件的要求制作标书设计方案，评标小组通过综合评标法最终确定中标单位。
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报价合理、优惠。以投标方对本项目提供的折扣优惠幅度评分。最低报价为最高得分50分。其他报价得分公式为:50-[(其他报价-最低报价)÷最低报价×50]。
	50分

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	工作内容及具体实施方案
	根据工作内容及具体实施方案评分，要求具体、可实施性强等。
	35分

	公司规模及公司业绩
	规模4分，业绩及获奖情况6分 总分10分；
	10分

	服务承诺
	服务承诺切实可行，项目完成时间等
	5分

	共100分


九、投标文件格式要求及项目时间
1、正本一份(含报价、资质等全部文件,需投标方法人代表签字、单位盖章)，副本二份。投标文件封面应注明“正本”和“副本”,要求正副本相符，若正本与副本不符，以正本为准。

2、标书封面（邮寄标书的，需在邮件封面标识）写明所投项目名称、联系电话及联系人。 

3、投标文件送达时间：即日起至2020年 7月 23日17:00 时止。

4、标书送达地点：汕头大学医学院附属肿瘤医院招标监督小组

地址：汕头市金平区饶平路7号汕头大学医学院附属肿瘤医院

4号楼 一楼  纪检监察审计室

联系电话：0754-88554222  0754-8855844-1042   邮政编码：515031

联系人： 郑老师、翁老师、马老师

汕头大学医学院附属肿瘤医院
    2020年7月13日
