
采购需求书
一、项目概况

为落实《关于进一步加强医疗机构投诉管理的通知》的文件精神，提升医院应对纠纷投诉处理能力，吸纳熟悉医学、法律和心理等专业知识的社会工作者、志愿者等人员或者第三方组织参与医疗机构投诉接待与处理工作，加强人文关怀改善医患沟通，建立健全医院医患沟通第三方机制。

为贯彻落实国家及地方关于医疗纠纷处理与风险管理的相关政策要求，优化医院纠纷解决机制，降低运营风险，现结合《关于进一步加强医疗机构投诉管理的通知》（国卫办医急发〔2024〕9号）、《国家卫生健康委办公厅关于推动公立医院高质量发展的实施意见》（国卫办医发〔2023〕15号）、《广东省医疗纠纷预防与处理办法》（粤府令第259号）等政策文件精神，进一步加强采购人医疗纠纷预防与处置能力，推进采购人医疗纠纷调解工作有序按计划开展，引入专业人员参与医院投诉接待工作，我院购买医疗风险管理服务。

服务内容包含：协调第三方参与医疗纠纷处理；聘请专家分析医疗纠纷案件，协助开展医患沟通第三方见证，协助医院组织风险防范培训。

二、服务要求

1.供应商参与采购人医疗纠纷预防与处置相关的其他业务，协助采购人做好医疗纠纷风险防范培训工作，提供开展医疗纠纷预防和处理的培训，协助制定医疗纠纷预防措施；

2.供应商具备为采购人服务人员提供专业督导及培训支持，邀请行业专家进行培训，提高服务人员在应对医疗纠纷中的沟通技巧、法律意识及应急处置能力；

3.供应商能协助采购人通过第三方途径化解医疗纠纷，避免医疗纠纷进入行政投诉、法院诉讼及上访，并协助采购人处理好进入上述途径的纠纷案件。

4.供应商能邀请专家为采购人的医疗纠纷案件出具专业的分析意见，为医疗纠纷处理和医疗质控管控、院内追责制度落实提供专业意见。

5.供应商协助采购人建立医患沟通第三方见证工作制度，为医院科室、患者需求提供医患沟通第三方见证服务。

三、服务质量要求

1、供应商对本项目应制定完整的服务计划，确保服务有序开展；

2、供应商应对本项目投入专业的服务人员，服务团队应有医学或法律等相关专业背景的人员，需提供专业背景有关证件及供应商为服务人员缴纳社保的证明材料；

3、供应商应有开展过类似服务或者接受过医疗机构委托参与过有关医疗纠纷及医疗风险培训的经验；

4、供应商应有组织医疗纠纷案件专业分析的能力。

四、商务要求

★（一）服务期限

自合同签订之日起一年。

本服务期内发生医疗纠纷案件，本服务协议到期后仍有服务期间纠纷案件未解决的（以患方向医院提出赔偿请求的时间为准），则应按协议约定继续处理直至期间所有纠纷案件结案。

（二）付款方式


按合同支付款项前，中标人应向采购人提供与支付金额相符的有效等额发票且收款方、出具发票方、合同乙方均必须与中标人名称一致，采购人在验收合格后支付服务费用。

（三）报价要求

1.投标人的投标报价，应是本项目招标范围和招标文件及合同条款上所列的各项内容中所述的全部，不得以任何理由予以重复，并以投标人在投标文件中提出的总价为依据。

2.投标人应充分了解项目的位置、情况、道路及任何其他足以影响投标报价的情况，任何因忽视或误解项目情况而导致的索赔或服务期限延长申请将不获批准。

3.投标人须考虑本项目在实施期间的一切可能产生的费用。在项目实施过程中，如项目工作范围发生变更，由中标人和采购人双方协商解决；其余情况下，投标总价均不予调整。

五、验收标准

（1）验收标准：招标文件、投标文件、合同和国家相关质量标准。

（2）验收方法：由中标人和采购人依据合同条款及项目要求共同验收，中标人须为验收提供必需的设备、工具及其他便利条件。验收合格后，双方共同签署验收文件。

（3）验收相关费用：采购人负责组织履约验收工作，验收过程中发生的应向第三方支付的劳务报酬等费用支出，由采购人支付。对于首次验收不合格，重新验收产生的费用，由过错方承担。在验收期间，中标人的交通、住宿、保险等费用自理。


