关于上海市卫生热线满意度提升专题研究项目的招标需求
上海市卫生健康公益咨询服务中心作为上海市卫生健康行业的窗口，承担全市卫生健康行业投诉、举报等公众诉求受理、办结；主动推送健康教育信息和开展健康促进项目等任务，是上海市卫生健康委员会服务公众的窗口。
[bookmark: _GoBack]为进一步提高卫生热线工单办理满意度，完善热线办理流程，改进热线服务规范，2026年度卫生热线拟开展卫生热线满意度提升专题研究项目，旨在通过分析热线工单办理数据，梳理热线工单办理各个环节，寻找热线办理的薄弱环节，并提出改进意见建议。具体服务要求如下：
一、供应商要求
具有良好的数据分析、现场调研和综合分析能力，以保证在多个医疗卫生机构开展医院管理等相关主题的调研工作，针对相关主题完成分析、总结和建议工作。
二、预算金额
本项目预算150000.00元整，采购经费不得超过预算限额。
三、服务周期
本项目的实施期为2026年5月至2026年9月。
四、项目主要内容及要求
（一）服务内容要求
1. 项目组需对国内外服务管理、医疗机构管理等主题开展充分的文献汇总、梳理和分析工作；
2. 根据项目方要求，开展对承办单位工单办理相关的线上问卷调查，并出具报告；完成对全市15-30个医疗机构的现场调研、专家访谈等工作，以描摹各家单位的开展卫生热线工作的模式、各单位相关管理工作特点； 
3. 对近3年卫生热线工作数据开展流程分析，根据项目组要求对热线工作流程管理开展研究，协助提出完整的工单办理标准化流程。
（二）项目人员水平和工作要求
项目参与人员应当包括：
1. 一名高级统计学专业人员；
2. 一名或多名公共卫生管理、医院管理或管理学等领域的高级专业人员；
3. 在以上要求基础上，具备充足的初中级专业技术人员，形成项目组以保证现场调研工作实施，并能够派驻一名初级或初级以上专业技术人员现场工作。
（三）成果要求
项目组应在2026年8月底前完成各项调研、访谈等工作，提交项目报告初稿，9月底之前完成最终报告。
项目报告应由问卷调研数据分析报告、调研走访工作报告、流程分析与政策建议报告等可各自独立成文的部分组成。
五、其它
对于其它涉及服务技术细则将视情况，在服务合同签订及服务开展过程中另行商定（特别强调乙方应严格遵守知识产权及保密）。
