上饶市人民医院门诊外包导医服务采购需求
[bookmark: _GoBack]一、采购背景
近年我院门诊就诊量年均增长15%，群众就医需求持续多元化，门诊服务承载压力逐年加大。当前全院各诊疗区域未配置专职导诊人员，患者咨询、流程引导、候诊秩序管理等工作仅依靠工作日8:00—10:00志愿者支撑，午间、节假日及就诊高峰时段无专人值守，导诊服务存在常态化空白，既挤占临床医护诊疗精力，也降低群众就医获得感，制约门诊运行质效提升。
为精准研判一线岗位实际需求，门诊部面向全院30名临床科室主任开展全覆盖调研。结果显示，23名科主任明确提出各诊区亟须配置专职导诊人员，由导医承接患者分流、就诊引导、秩序管控、特殊人群帮扶、医患协调等事务，保障医护人员聚焦诊疗主业；其余7名科主任表示导诊人员配置与否对本科室日常工作无明显影响。综合绝大多数科室诉求与门诊运行突出短板，经综合研判，拟通过服务外包形式采购门诊导医服务，由第三方专业服务公司统筹承担门诊各诊区导检工作。
2、 门诊现存突出问题 
1. 患者就医体验差：缺乏主动引导，患者因不熟悉流程反复奔波，不会诊区报到无法就诊，易焦躁不安，引发投诉。
2. 诊疗秩序维护难：候诊区无人管理，候诊提醒、患者答疑、特殊患者帮扶、停换诊告知、高峰疏导等工作长期缺位，拥挤嘈杂，医生诊疗频繁被打断，严重影响医疗环境。
3. 存在安全隐患：遇患者突发病情变化或紧急情况，现场缺乏第一响应人员，无法进行初步处置和协调。今年上半年消化科诊区4起、心血管3起患者突发晕厥状况发生。
三、服务人员配置
门诊各诊疗区域导诊岗位（18个岗位）：妇科诊区、产科诊区、中医诊区、耳鼻咽喉诊区、头颈/泌外诊区、脑科中心诊区、消化/普外诊区、肛肠盆底中心诊区、烧伤整形皮肤科诊区、骨科/疼痛诊区、眼科诊区、内分泌诊区、心血管诊区、呼吸/胸外诊区、一站式服务中心导诊岗位。
服务商须足额按上述岗位配齐对应岗位人员，确保各服务点位全时段、节假日及客流高峰期间均有专人值守。服务人员由服务商自主完成招聘、培训、人事管理，劳动关系归属服务商。
四、服务费用标准
1. 单个服务岗位年度包干费用：50000元/岗/年
2. 费用包干范围：包含人员薪酬、绩效、节假日加班费、五险一金、服务商管理费、岗前及常态化培训、工装购置、人身意外险、税费等全部用工与运营成本，医院除按合同约定支付服务费外，无需额外支付任何其他费用。
3. 年度总预算：900000元（人民币玖拾万元整）
五、服务商资质与服务人员基本要求
（一）服务商资质要求

1. 具有独立法人资格，经营范围包含人力资源服务、物业管理服务等。
2. 具有为医疗机构提供同类导诊、导医服务的成功案例和良好业绩。
3. 具有良好的商业信誉和健全的财务会计制度。
4. 近三年在经营活动中无重大违法违规记录。
（二）服务人员基本要求
1. 年龄区间20—45周岁，身体健康、形象端正，无传染性疾病、无违法违纪记录、无不良嗜好，可适应门诊站立服务、轮班值守模式。
2. 大专及以上学历，普通话标准流畅，表达清晰，具备较强服务意识，工作耐心细致、待人友善。
3. 恪守医院各项规章制度与服务礼仪规范，接受医院对服务质量的监督与评价。
4. 具备医学相关专业背景、医院导诊从业经历或持有护士执业资格证者优先录用。
5. 服务商全面负责服务人员的招聘、背景审查、分级培训、劳动关系管理、工资发放、社保缴纳及人员更替补缺；人员离职、考核不合格或服务不达标时，须于7个工作日内完成免费补岗，保障服务不中断。
6、 岗位工作职责
1. 诊区秩序管理：负责门诊候诊患者秩序维护，引导有序排队、候诊、就诊，杜绝插队、拥挤等现象，保障诊疗工作高效有序。
2. 就诊引导服务：主动为就诊患者提供路线指引，引导完成签到、就诊、检查、缴费、取单等全流程辅助工作，解答基础就医咨询。
3. 便民帮扶服务：落实便民服务举措，协助老年、体弱及行动不便患者完成就诊，做好管辖区域内饮水、座椅、便民设施的日常巡查与整理。
4. 日常协同保障：配合门诊护士、医生及信息科完成诊区基础辅助，及时反馈突发情况、患者诉求及现场问题，协助维护区域环境卫生。
5. 高峰分流引导：协助落实停换诊通知、患者分流及高峰时段疏导工作，有效缓解门诊拥堵，提升整体运转效率。
七、履约管理与考核要求
1. 服务期限：合同期限1年。
2. 劳动关系归属：服务人员与服务商建立法定劳动关系，服务商全面承担用工主体责任，包括但不限于劳动合同签订、薪酬发放、社保缴纳、工伤处理、劳动争议处理等；医院与服务人员之间不建立任何形式的劳动关系或用工关系。
3. 服务质量管理：服务商应建立完整的服务质量管理体系，包括岗前培训制度、日常管理制度、服务规范与礼仪标准、投诉处理机制等，相关制度须报医院备案。
4. 服务监督与考核：医院门诊部对服务质量进行监督和考核，制定《导诊服务质量考核评分表》，从服务态度、在岗纪律、履职成效、临床科室评价等维度进行月度、季度考核。考核结果直接与服务费结算挂钩。
5. 人员更换机制： 医院对服务不满意的人员，有权要求服务商予以更换。服务商须在接到通知后7个工作日内完成人员更换，新上岗人员须符合本文件规定的基本要求。
6. 培训与台账： 服务商须按季度组织专项培训，培训内容涵盖院内管理制度、全流程就诊规范、医患沟通技巧、突发事件应急处置、服务礼仪等，培训完成后须向医院提交完整培训台账备查。
7. 统一形象管理： 所有服务人员统一配发工装、工牌，规范仪容仪表与文明服务用语，维护医院对外服务形象。
八、采购申请说明
本次采购门诊导诊服务，立足我院门诊量持续增长、导诊服务长期缺位、现场应急处置存在短板的客观现状，结合全院30名科室主任调研反馈综合论证确定。配置专职导医可有效剥离医护非诊疗事务、规范诊区秩序、疏通群众就医堵点、消除现场安全隐患，全方位提升患者就医满意度与医院综合医疗服务水平。本次人员配置结合门诊业务布局科学规划，服务费用实行全包包干模式，预算清晰可控。现提请院领导审核批复。

申请部门：门诊部
申请日期：2026年9月1日
