患者满意度第三方测评服务内容及要求附件1


一、服务项目要求
1、服务内容：为真实了解群众（患者及家属）对盐城市亭湖区人民医院医疗服务的评价和满意程度，进一步提高服务质量和服务水平，医院决定开展第三方患者满意度调查。通过调查，测评医院服务的每一个环节，了解盐城市亭湖区人民医院门诊、住院服务中存在的不足，找出影响在院患者及家属对工作人员服务不满意的因素，提出进一步完善服务工作的建议。
2、调查频次：12次（每月1次）
3、调查报告完成时间：在医院提供样本数据之日起20个自然日完成调查并出具满意度调查分析报告。
二、具体要求
1、按照国家、省、市卫生健康管理部门要求以及医院管理需求设计医院门诊患者、出院患者满意度调查指标体系，具体问卷测评指标以医院方确定为准（提供）。
2、调查工作按照随机抽查为原则，保证调查结果真实、有效。
[bookmark: _GoBack]3、整理调查数据形成部门以及医院整体的调查分析报告。
4、要求严格做好调查质控措施，保证每一份调查结果具有可溯源性，敏感问题需提供音视频材料（提供质控方案）。
5、要求按层级做好督导和调查员的培训，做好与调查科室和人员的沟通。
6、针对调查结果，对重点系统性问题进行根本原因分析，并提出建议改进措施。
7、项目信息化：具有独立的测评终端和采集软件系统，能为医院建立专属的数据应用平台和数据库，平台系统具备数据的自动对比分析功能。（提供信息化手段及数据库介绍材料）
8、服务方案：服务方案完全满足询价文件的各项条款。
9、报告质量：提供满意度调查、服务流程检测等报告模板。（提供报告模板）
10、要求成交单位对调查数据举行保密，未经允许一律不能对外泄露。

