医患办关于“引进第三方测评服务”采购项目技术要求
一项目技术要求
（一）功能需求
1、为医院搭建患者体验云数据库平台。包括数据云、采集端、应用端、分析端，为医院提供患者体验数据云管理系统并提供维护与升级服务（无需与HIS对接）。
2、由终端设备、第三方专业测评队伍就医院患者体验的数据来源、样本量标定、样本量采集、数据智能分析等方面提供专业化的服务；
3、通过智能化的数据分析，对医院品质管理提出持续改进分析并监测执行效果，查找患者就医过程的问题环节和医疗质量管理方面的短板漏洞，帮助医院和各科室针对品质管理提出优先改进选择。 
4、需要经专业考核、具备上岗资质的测评师，携带专业测评终端赴医院展开患者体验测评,保证了采集数据的公平性与公正性。测评结果自动上传至设置的云平台系统，全程杜绝人为干扰和误差产生，有效确保测评数据客观性、真实性和有效性。
5、根据医院要求数据采集的内容涵盖医院诊疗质量、护理质量、患者安全、服务效果、辅技支持、后勤保障、就诊环境、医德医风等各方面品质现状。查找问题环节和短板漏洞，帮助医院及科室提出优先改进选择，并且对采集时发现的问题环节进行重点监测并追踪其改进效果。
6、培训咨询服务：邀请全国知名专家协助医院进行品质改进相关的培训与咨询活动。

（二）测评要求:
1、调查对象:门诊患者、住院患者(在院患者、出院患者)及在职员工。
2、门诊患者满意度测评问卷应包含患者在医院接受诊疗过程中各个关键节点所涉及的服务，需包含以下内容（可扩展）：患者基本信息、挂号环节、导诊分诊环节、候诊环节、医护沟通环节、缴费收费环节、检查、检验及治疗环节、取药环节、医院环境与标识、患者隐私保护、服务态度、投诉管理环节、意见与建议。
▲备注：检查、检验及治疗环节涉及医院医技科室，如CT、MR、内窥镜、超声等，满意度问卷需要将其内容纳入
3、住院患者满意度测评问卷应包含患者在医院接受诊疗过程中各个关键节点所涉及的服务，需包含以下内容（可扩展）：患者基本信息、入出院环节、病房接诊环节、医护沟通、诊疗环节、服务态度、患者知情、医德医风、费用管理、患者安全、就医环境设施、疼痛管理、手术麻醉环节、投诉管理、医疗质量与效率、隐私保护、意见与建议。
▲备注：诊疗环节涉及医院医技科室部分，如CT、MR、内窥镜、超声等，满意度问卷需要将其内容纳入
4、医院职工满意度测评问卷应包括（可扩展）：基本信息、工作环境、工作强度、薪酬待遇、培训机会、晋升机会、发展前景、后勤服务、机构管理、职业认同、意见与建议、临床医技科室对职能科室满意度、外科科室对手术室满意度、临床科室对医技医辅科室满意度。
5、现场调研、电话调研、电子问卷，对于样本内门诊患者现场测评比例不低于50%，对于样本内在院患者现场测评比例不低于85%。现场调研、电话调研均需要录音备查，保存期限为一年，上述测评方式有信息化技术支撑。
五、样本量:具备科学的抽样体系，能根据医院规模、科室数量、就诊人次等具体信息测算出样本量，保证样本的代表性。
	序号
	数据采集对象
	次数
	样本量
	数据采集方式

	1
	门诊
	4
	每次不少于600人
	终端采集

	2
	住院
	4
	每次不少于600人
	终端采集

	3
	员工
	1
	约为员工总数的80%
	二维码采集


[bookmark: _GoBack]6、问卷设计:要求调查问卷设计科学合理，须经过统计学信度验证，并符合和对应国家对于医院建设管理的标准要求，测评指标涵盖医院管理各主要流程和质控要点
7、数据质量：需具备完备的测评数据真实性及准确性校验管理流程和组织体系，有效确保医院调查数据的信息科学客观、真实有效。
8、测评报告：每个季度、半年度、年度出具一份患者满意度分析报告、一份职工满意度报告，报告均需要在每个季度结束后的10个工作日内出具。
