一、项目概况
北京友谊医院平谷医院位于新平北路59号，占地面积62610平方米。满足患者住院陪护需求服务。
二、服务内容及范围
[bookmark: page17]1、服务内容：为住院患者提供陪护服务。
     2、人员基本要求：
1　 陪护人员基本素质、仪容仪表等要符合医院、患者、公司的要求。
2　 陪护人员要主动热情，服务态度端正，尽快帮助患者适应环境，减轻痛苦。
3　 定期检查陪护人员的服务质量及患者满意程度，患者对陪护的满意率在90%以上。
4　 工作要做到“四轻”，即说话轻、走路轻、开关门轻、动作轻；“五个一样”，即：领导在与不在一个样、家属在与不在一个样、白天与夜间一个样、对陌生人与熟人一个样、工作忙与闲一个样。
5　 陪护人员要求年龄55岁以下，有良好沟通能力，责任心强的人员承担。
三、投标人需满足的各项服务日常工作标准
（一）主要服务目标要求
1、制定各项管理制度、服务质量标准、工作岗位考核标准、奖惩办法、应急方案并严格执行。
2、建立健全员工培训机制，加强员工培训，不断提高员工工作技能和水平。员工在工作时间应着装整齐，仪表、仪态、用语文明礼貌；服务做到坚持原则，热情大方；服务过程中不做与工作无关的事，严守医院秘密。
3、相关员工要掌握医院的各项工作流程，包括临床、职能、后勤的工作信息。
4、制定岗位责任制，配合医院的相关工作。
5、接受医院提供的医疗相关培训、考核及管理。
（二）主要服务标准
树立“服务第一，客户至上”的思想，服务从细节入手，以人为本、主动热情；
客户综合满意率 90%以上；
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[bookmark: _GoBack]四、服务机构及人员要求
1.遵守岗位职责不脱岗、离岗，及时发现患者的安全问题，保证患者不发生走失、跌倒、坠床、自杀等安全问题。
2.履行本职工作杜绝超范围工作，保障患者安全。
3.患者出现疑问问题，及时与责任护士沟通，不私自向患者解释病情。
4.不得擅自拿取或翻阅患者病历、医疗文书文件。
5.不得参与医疗服务，禁止向患者或家属、他人谈论医务人员、医疗和护理工作。
6.严禁携带过多的私人物品进入病房，严禁在病房使用明火、电器做饭。
7.投标人完成对护理员使用微波炉的培训，防止火灾事件发生。
五、投标人报价
本项目招标控制最低价为大写：五十万元整/年。
按招标公告要求编写服务方案
六、服务质量及安全考核细则
员工应按招标人要求坚守岗位，认真负责。因员工失职而造成的招标人损失，招标人有权要求中标供应商赔偿损失。对员工失职、违规或不服从指挥的，中标供应商应及时加以整改，整改情况在一周内书面报告招标人。
七、评标因素及权重分值表
	评 分 因 素
	评  分  标  准
	分 值

	
	
	

	财务状况
	2018年或2019年度完整的财务审计报告，或者银行近半年出具的资信证明（存款证明不能代替资信证明）。
	10分

	方案响应程度
	依照承诺的服务方案、服务响应速度以及服务质量指标。
	10分

	人员培训管理
	依照投标企业针对本项目的人员培训。
	20分

	稳定性方案
	依照投标企业针对本项目人员稳定性方案。
	20分

	服务承诺
	依据投标企业针对本项服务人员制定承诺
	10分

	价格
	依据投标企业的投标价格评分。
	30分
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