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需求响应表
	序号
	项目名称
	系统参数及功能要求
	是否能完全响应项目公告需求
（是/否）
	不能响应的原因
	备注

	1
	清远市第三人民医院医患沟通服务能力提升项目
	一、总体目标
1.建立一套可执行、可监督、可考核的医患沟通标准化体系。
2.实现全院关键岗位沟通培训全覆盖，沟通技巧与服务意识显著提升。
3.患者满意度明显提高，医患纠纷投诉数量有效下降。
4.形成医院人文服务品牌，为医院高质量发展提供支撑。
二、工期要求
项目总周期6—8个月，分阶段实施：
1.第一阶段：现状调研、流程梳理、标准制定（1—2个月）
2.第二阶段：分层培训、情景演练、考核验收（2—3个月）
3.第三阶段：机制落地、督导改进、闭环管理（2—3个月）
4.第四阶段：成果总结、资料归档、长效运行（1个月）
三、项目要求
本项目采用第三方专业机构驻场辅导+体系搭建+培训落地+长效督导模式，围绕四大核心模块实施：
（一）流程规范与服务标准建立
1.梳理优化门诊、住院、窗口、医技、护理、医保、投诉接待等全场景服务流程。
2.制定各岗位医患沟通标准话术、行为规范、服务礼仪、时限要求。
3.形成《医院医患沟通工作手册》《窗口服务标准化流程》等制度成果。
（二）分层分类培训与能力提升
1.开展窗口岗位、临床医师、护理人员、医技科室、行政后勤、投诉处理等分层培训。
2.重点培训病情告知、风险沟通、情绪安抚、冲突处理、优抚对象沟通技巧等内容。
3.采用案例教学、情景模拟、现场演练、实操考核，确保学以致用。
4.培育医院内部医患沟通内训师，实现长效自主培训。
（三）医患连接与闭环管理机制搭建
1.建立患者需求调研—问题整改—培训提升—监督考核闭环管理机制。
2.完善患者随访、健康指导、沟通反馈、投诉快速处置流程。
3.将沟通质量、服务规范、患者满意度纳入绩效考核，确保落地见效。
（四）品牌塑造与服务形象升级
1.结合服务提升成果，协助梳理医院服务亮点、人文场景、典型案例。
2.支撑医院服务宣传、品牌展示与口碑建设，提升公众认知与信任度。
（五）服务商及人员资质要求
1.具有独立法人资格，具备医院服务提升、医患沟通培训、医疗人文建设相关服务经验。
2.项目团队须具备医疗行业服务咨询、医院管理培训、医患纠纷处理等相关专业能力。
3.承诺遵守医院医疗安全、信息安全、隐私保护、医德医风相关规定。
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