
附件1：               用户需求书

总则
1、成交供应商必须按国家、行业的标准及采购文件的要求对本项目提供相应的货物及服务。
2、《用户需求书》中凡有“★”标识的内容条款(如有)被视为实质性响应项目、指标；响应供应商必须对此做出回答并完全满足这些要求不可以出现任何负偏离，如果出现负偏离将被视为无效响应。凡有“▲”的内容（如有）为重点评审项目，供应商必须对该标识项目按照要求进行真实应答描述。
3、本项目由成交供应商负责采购文件对成交供应商要求的一切事宜及责任。响应报价中不得包含采购文件要求以外的内容，否则，在评审时不予核减；若响应报价有缺漏项的，缺漏项部分的价格视为已包含在响应报价中，成交后不作任何调整，采购人将不再支付任何费用。
4、本项目不允许提交备选方案，不允许联合体响应、转包或分包。

一、项目概况
1.为全面、客观地了解患者的真实感受，查找医护工作中的不足之处，进一步提升医疗服务质量，拟委托第三方机构开展患者满意度调查工作。
2.采购人有权在签订合同时对项目方案作适当修改调整。

二、项目服务要求
1. 第三方调查机构的派遣人员要求：
调查人员有医疗调查背景，经过专业培训，懂粤语和普通话。
2.调查方式：
采用现场、网上和电话调查的方式对出院病人及其家属进行满意度调查；以微信等网上方式或当面发放问卷的方式对门诊病人及其家属进行满意度调查。
3.调查内容：
3.1.门诊病人对医院的满意度调查内容主要包括：就医环境、就医流程、就医结果、医护人员服务态度等方面。
3.2.出院病人满意度调查内容主要包括：就医环境、就医流程、就医结果、医护人员服务态度、病人出院以后的康复指导、随访、复诊服务等方面。
3.3.按照国家卫生健康委医院满意度调查最新要求，全年常态开展门诊患者、住院患者满意度调查。
4.调查样本量：
4.1. ★门诊患者样本量：调查范围要包括门诊所有诊疗中心或诊区，每个诊疗中心或诊区被调查患者数均要达到其门诊量的10‰，门诊诊疗中心或诊区主要包括：急诊科、内外科诊区、妇科门诊、产科门诊、中医馆、消化内镜中心、皮肤科门诊（烧伤整形美容外科门诊）、儿科门诊、口腔门诊、康复医学科门诊、耳鼻咽喉头颈外科、血透室、眼科门诊、健康体检中心、预防保健科、高压氧治疗中心等诊区。门诊诊疗中心（或诊区）及调查样本量一览表见附件1。（提供《响应承诺书》，格式见附件5）
4.2. ★出院患者样本量：要求出院患者调查人数的100%。员工每年调查样本量不低于在职员工数的80%。（提供《响应承诺书》，格式见附件5）
4.3.出院患者样本量提供：医院每月提供一月前新出院患者，由第三方调查机构按名单进行满意度调查，并记录在案。
4.4. ★按照国家卫生健康委医院满意度调查最新要求，每季度完成三级清洗后门诊患者、住院患者调查问卷量分别达到400份-500份。（提供《响应承诺书》，格式见附件5）
5.分析报告：
5.1. 每月、每季度、每年反馈全院及各科室满意度调查情况，并按照医院要求提供月度、季度、年度分析报表。
6.IT系统部分：
做到人机调查的延伸，确保调查数据的真实性和科学性。第三方调查团队在IT系统的帮助下，做到：
6.1. 电话调查实现全程电话录音；
6.2. 现场调查需要实现调查过程拍照或录像；
6.3. 短信调查需要实现短信回复的内容导入系统后自动匹配调查者信息；
6.4. 三种调查方式需要实现自动随机根据医院科室就诊量的占比进行调查（就诊量多的科室调查多，就诊量少的科室调查少，根据设定的占比调查，确保公平性）；
6.5. 医技科室需要按照占比在患者就诊的医技科室里面选择评价占比最少的两个医技科室进行评价（系统自动判断）；
6.6. 不同科室可以设定不同的调查问卷；
6.7. 问卷可以设定不同类型（医生、护士、环境等），得分自动归集到对应类型；
6.8. 三种调查方式返回的建议需要实现分类及归部门；
6.9. 回评的分数需要实现按照月度、季度、年度动态查询；
6.10.回评的分数需要根据不同的维度进行统计呈现（医生、护士、环境、服务态度等）；
6.11.调查分数需要适应医院最终考勤表生成绩效分数；
6.12.绩效分数可以按照不同科室的不同计分规则进行生成；
6.13.三种调查方式需要实现无纸化；
6.14.系统开发团队需要有快速根据医院调查规则或者计分规则改变而升级系统；
6.15.需要配备服务器存储系统代码和调查数据；
6.16.系统可以实现自动筛选6个月内已评价过的患者。

三、就医服务IT系统演示要求
1.演示时间：不得超过10分钟。
2.演示设备：电脑等设备由供应商自带（所有与演示有关的设备供应商应自行准备，采购人或代理机构不另外负责）。
3.演示内容：关于通过多媒体形式（如PPT)介绍系统的主要功能及讲解原理和方案，演示以前后代码和系统截图为主和菜单交互为主。（供应商演示的内容不得与本项目的用户需求书的内容无关）

[bookmark: _GoBack]四、商务要求
	合同履行期限
	合同生效后一年内。

	合同履行地点
	采购人指定地点。

	响应有效期
	从提交响应文件的截止之日起90日历天。

	付款方式
	1.双方签订合同生效后【5】个工作日内，甲方收到乙方开具的合同总价款的【30%】的正规发票后【60】个工作日内向乙方支付合同总价款的【30%】作为合同的预付款。乙方完成本项目相关工作，经甲方验收合格后【3】个工作日内，乙方向甲方提供对应发票合同总价款的【70%】的正规发票，甲方在收到乙方发票【60】个工作日内向乙方支付合同总价款的70%。
2.因采购人使用的是财政资金，按政府审批流程支付，若审批延迟则相应货款到账延迟，且不视为采购人违约。

	保密要求
	1.对医院提供给的所有数据及其文字资料，未经医院同意，不得提供给任何第三单位或个人。
2.医院对调查结果拥有所有权。
3.不得以任何直接或间接的方式向任何除双方之外的任何第三方提供、泄露、披露项目相关资料和调查结果的部分或全部内容。
4.在开展本次项目约定事项的过程不得对外公布患者医疗信息。

	履约保证金
	不收取。

	报价说明
	本项目报价包含：采购项目的劳务费、一切税费等履行合同相关的全部费用。



附件1：门诊诊疗中心或诊区一览表
	门诊综合大楼
	四楼
	口腔科门诊
	康复医学科日间住院 + 门诊           

	
	三楼
	妇科门诊
	产科门诊

	
	
	中医馆
	孕妇学校

	
	
	中药房
	皮肤科门诊（烧伤整形美容外科门诊）

	
	二楼
	消化内镜中心
	儿科门诊

	
	
	超声科
	电生理科

	
	一楼
	内科诊区：

	
	
	肾内科门诊         心血管内科门诊     呼吸与危重医学科门诊

	
	
	内分泌门诊          消化内科门诊       肠道门诊

	
	
	心理（精神）科门诊   肿瘤内科门诊       老年医学科门诊

	
	
	神经内科门诊       骨质疏松治疗室    骨密度、感觉阈值检查室

	
	
	呼吸门诊综合治疗室（雾化室、肺功能室）     导管门诊

	
	
	外科诊区：

	
	
	骨科门诊    普通外科门诊   神经外科门诊   泌尿外科门诊

	医技楼
	五楼
	检验科、病理科

	
	四楼
	检验科
	

	
	三楼
	耳鼻咽喉头颈外科
	血透室

	
	
	眼科门诊
	

	
	二楼
	健康体检中心
	

	
	
	预防保健科
	

	
	一楼
	放射科
	介入室     骨密度监测室

	
	
	急诊科

	5号楼
	一楼
	高压氧治疗中心
	供应室



附件2：临床医疗科室一览表
	序号
	临床医技部门
	序号
	临床医技部门

	1
	心血管内科
	22
	中医科+中医科日间病房

	2
	肾内科
	23
	康复医学科+康复医学科日间病房

	3
	呼吸与危重症医学科
	24
	重症医学科

	4
	内分泌+肿瘤+血液内科
	25
	急诊科+门诊部

	5
	消化内科
	26
	健康体检中心

	6
	神经内科+老年医学科
	27
	预防保健科

	7
	神经外科
	28
	手术麻醉科

	8
	泌尿外科
	29
	疼痛医学科

	9
	普外一科
	30
	营养科

	10
	普外二科
	31
	发热门诊

	11
	烧伤整形美容科+皮肤科
	32
	高压氧治疗室

	12
	骨一科
	33
	医学影像科

	13
	骨二科
	34
	核医学科

	14
	儿科
	35
	超声科

	15
	妇科
	36
	检验科

	16
	产科
	37
	病理科

	17
	耳鼻咽喉头颈外科
	38
	电生理科

	18
	眼科
	39
	消毒供应室

	19
	口腔科
	40
	中药房

	20
	急诊科
	41
	西药房

	21
	名老中医工作室 
	42
	收费组
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