[bookmark: _GoBack]患者满意度调查外包服务项目-遴选文件

1、 项目介绍：
1.项目名称:患者满意度调查外包服务项目
2.预算：25万元
3.服务期限：一年
二、项目内容：
参考市医管中心部署的《北京市属医院患者满意度调查实施方案（2026年修订版）》，制定院内满意度问卷，完成覆盖院内全部科室的门诊现场调查、住院床旁调查及季度、年度分析报告的年度服务。
三、实施要求：
1.完善测评调查问卷
在北京市医管中心现有测评体系基础上，结合我院实际情况，制定我院患者满意度调查问卷。问卷内容须覆盖医院就医流程各环节，并明确责任至具体业务科室、部门及医师个人。问卷设计应科学、合理、具备可操作性，确保测评结果真实有效。
   2.数据采集与报告服务
院内满意度调查（含门诊及住院）须按季度来院开展现场数据采集，需进行科学样本量测算，确保样本数量能够充分反映院内患者满意度整体状况，门诊抽样原则上每季度样本量不得低于同期日均门诊量的20%或1050份。住院各科室样本量原则上不低于25份；对于收治患者数量极少的科室，经确认后可适度放宽，但最低不少于15份，住院总样本量不低于750份。最终各科室的具体样本量，应以科学测算为基础，结合本院实际确定，并以合同最终约定为准。数据采集应分科室进行，并保证数据真实性，对异常数据予以有效清洗。每季度应出具分科室版门诊及住院患者满意度测评分析报告，年度终了时提供年度满意度调查分析报告1份。提交季度及年度报告时，须一并提供相关原始数据，确保数据真实、准确、完整。
   3.专业团队资质
出具报告团队须具备相应专业能力，能够对标国考、市考绩效及等级评审等多维度要求，出具科学、专业的测评报告，并具备精准分析患者在就医全流程中的痛点及不满意线索的能力。
   4.搭建满意度数据化管理系统及提供可视化分析服务
协助医院实现满意度管理系统的系统化运作，支持电脑端与移动端并行开展满意度及患者体验数据的分析、改进提醒、通知管理、学习交流和权限管理等日常管理工作。系统应具备院内历史数据纵向对比等功能，并持续承担系统的维护与升级服务。
   5.保密义务
须采取一切合理且必要的措施，对患者信息、被访谈调查人员信息等予以严格保密。不得将原始数据、资料、患者及被访谈人员信息、服务过程中产生的数据和成果用于合同约定之外的其他目的，亦不得以任何形式利用服务数据或结果单独或联合申报任何形式的成果。
   6.快速响应与对接
须指定固定对接人员，具备专业知识和良好沟通能力，并提供24小时联系方式。对接人员在接到院方需求后1小时内应迅速作出回复。如院方对服务成果不满意，厂商应在24小时内提交相关方案修改，直至达到院方需求标准。
   7.服务费用与支付方式
服务费用按以下阶段支付：（1）合同生效且院方收到合规发票后30日内，支付首期款，金额不超过合同总额的50%；（2）全部服务内容（含调查分析报告等成果）完成并通过验收，且院方收到合规发票后30日内，结清余款。
五、评分标准：
	内容
	评分因素分项
	分值
	评分因素分项

	价格部分（15分）
	评标价格
【客观】
	15
	满足遴选文件要求且投标价格最低的投标报价为评标基准价，其价格分为满分。其他投标人的价格分统一按照下列公式计算：
投标报价得分＝（评标基准价/投标报价）×15

	商务部分（15分）
	同类项目业绩
【客观】
	10
	根据投标人提供近三年（2023年7月至今）同类业绩进行打分，每有1个得2分，最高得10分。
注：1.同类业绩指：患者满意度调查相关业绩，同类含义均认可
2.投标文件中应提供合同首页、合同金额页、盖章页复印件并加盖本单位公章，否则不予认可。
3.业绩合同日期以合同签署日期为准，未标明合同签署日期的，评标委员会有权不予认可。

	
	资质认证
【客观】
	5
	资质认证：根据本项目服务类型提供相应要求的资质证书复印件,每提供一个有效期内证书得1分，满分5分。

	技术部分（35分）

	需求响应
【客观】
	35
	1. 完全满足需求文件“三、实施要求：”的得满分35分。
2. 需求文件中，一般要求(共计7条)负偏离扣5分，最低扣至0分。

	服务部分
（30分）
	实施方案
【主观】
	15
	根据投标人提供的整体服务方案进行评价，其中方案须包含对本项目服务流程、服务标准、安全保障措施、质量保障方案、风险管理及内部管理制度等方面的内容：
1、 方案清晰、完整，完全满足采购人服务要求，并有切实可行、科学合理的协调、解决和完成项目的工作方法和措施的，得15分。
2、 方案能基本满足采购人服务要求，工作方法和措施基本科学、合理，能基本覆盖项目所有需求的，得10分。
3、 方案仅能部分满足采购人服务要求，方案思路不清、对项目服务要求理解不透彻，工作方法和措施不够科学合理的，得5分。
4、 方案不能理解采购人服务要求，针对本项目没有详细的团队工作方案和计划的，得3分。
5、 未提供不得分。

	
	人员配备
【主观】
	10
	根据投标人拟派本项目的人员情况进行综合评审：
1、 人员构成比例合理、专业齐备，人员经验丰富得10分。
2、 人员构成比例合理性一般、专业齐备性一般，人员经验一般得8分。
3、 人员配备基本不能够满足招标文件要求，构成比例合理性较差、专业不够齐备，人员经验欠丰富得4分。
4、 未提供不得分。

	
	售后服务
及培训
【主观】
	5
	根据投标人提供的售后服务及培训方案情况进行综合评审：
1、 方案计划最详实，形式最有效，最切实可行得5分。
2、 方案计划较详实，形式较有效，较切实可行得3分。
3、 方案计划不够详实，形式较差，基本不切实可行得1分。
4、 未提供不得分。

	其他
（5分）
	服务响应时间及质量保障措施
【主观】
	5
	响应时间及时、保障措施到位、分工明确，得5分；
响应时间基本满足需求、保障措施基本到位、分工较为明确，得3分；
响应时间滞后、保障措施欠缺、分工混乱，不得分。
















响应文件格式
（项目名称）招标项目

响应文件








供应商:		（盖单位章）

	 年  	月 	日
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1、 响应函
2、 资格审查资料
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四、授权委托书（适用于有委托代理人的情况）
五、报价表
六、商务部分响应文件
七、技术部分响应文件
八、服务部分响应文件
九、其他资料



















[bookmark: _Toc138689837]—、响应函
			（招标人名称）:
[bookmark: _Hlk81653005]1.我方己仔细研究了		（项目名称）遴选文件的全部内容，愿意以含税价人民币（大写）				（¥				）的报价（其中增值税税率为：				）提供本项目服务，并按合同约定履行义务。
2.我方的响应文件包括下列内容：
（1）响应函；
（2）资格审查资料
（3）法定代表人（单位负责人）身份证明；
（3）授权委托书；
（4）报价表；
（6）商务和技术偏差表；
（7）响应方案；
……
响应文件的上述组成部分如存在内容不一致的，以响应函为准。
3.我方承诺除商务和技术偏差表列出的偏差外，我方响应招标文件的全部要求。
4.我方承诺在招标文件规定的响应文件有效期内不撤销响应文件。
5.如我方成交，我方承诺：
（1）在收到成交通知后，在规定的期限内与你方签订合同；
（2）在合同约定的期限内完成合同规定的全部义务。
6.我方在此声明，所递交的响应文件及有关资料内容完整、真实和准确。
[bookmark: _Hlk79330213]7.	（其他补充说明）




[bookmark: _Hlk79330239]供应商:										（盖单位章）
法定代表人（单位负责人）或其授权的代理人：		（签字或盖人名章）
地址：													
电话：													
传真：													
邮政编码：												

	年	月	日






[bookmark: _Toc19715221][bookmark: _Toc19105773][bookmark: _Toc79948061][bookmark: _Toc138689838][bookmark: _Hlk79945751]二、资格审查资料
1、有效营业执照（或事业单位法人证书）扫描件
2、前三年内，在经营活动中没有重大违法记录（信用中国截图）
3、相关资质证书


三、法定代表人（单位负责人）身份证明

供应商名称：					

姓名：				性别：				年龄：			职务：			系						（供应商名称）的法定代表人（单位负责人）。

特此证明。
	

法定代表人身份证复印件





供应商：			（盖章）

	年	月	日


[bookmark: _Toc138689839]四、授权委托书

本人	（姓名）系	（供应商名称）的法定代表人（单位负责人），现委托		为我方代理人。代理人根据授权，以我方名义签署、澄清确认、递交、撤回、修改		（项目名称）响应文件、签订合同和处理有关事宜，其法律后果由我方承担。
委托期限：自本委托书签署之日起至	（项目名称）招标项目签订招标合同之日止。
代理人无转委托权。
	

法定代表人身份证复印件

	

被授权人身份证复印件




委托代理人：							（签字或盖人名章）
身份证号码：									

	年 	月 	日
五、报价表
1.1报价单要求（可参照下表）：
                          报价单
 项目名称：__________                            报价单位：人民币元

	序号
	投标人名称
	投标报价（元）

	
	
	大写
	小写

	
	
	
	







投标人名称（加盖公章）：____________
日期：_____年______月______日 

[bookmark: _Toc138689840]


六、商务部分
1、业绩情况：提供近三年从事过相关服务的合同复印件加盖公章，依合同内容情况填写项目情况表（后附合同截图）。
	项目情况表

	序号
	项目名称
	服务内容
	委托人/发包人名称
	项目金额

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	

	..
	
	
	
	

	备注
	
	
	


七、技术部分
1、文件技术响应：参与人需对照“三、实施要求”进行偏离响应
技术偏离表
	[bookmark: _Hlk79330981]序号
	采购需求
	响应情况
	正负偏离（填写正偏离或附偏离）

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	5
	
	
	

	……
	
	
	


供应商保证：除商务和技术偏差表列出的偏差外，供应商响应招标文件的全部要求，同时承诺所对应的执行标准中各细项不存在任何遗漏和隐瞒，否则将承担响应责任。
八、服务部分
1、服务方案：格式自拟














[bookmark: _Toc138689843]九、其他资料
1、供应商需提交的其他资料。



