纠纷处理流程
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南召县中医院投诉与信访纠纷管理细则

为进一步加强医院行风建设，强化内部监督制约机制,改进工作作风，提升服务水平，优化服务环境，为患者提供更加优质、高效的医疗服务，特制定关于患者投诉与信访处理的有关规定，具体内容如下：

一、投诉与信访分类

1、质量问题投诉与信访:指患者就医过程中出现的医疗安全、服务质量、医疗纠纷等方面的投诉与信访。

2、医患关系投诉与信访:指患者不满就医过程中医护人员的言行举止或与医护人员之间的矛盾。

3、管理问题投诉与信访:指患者反映医院管理问题的投诉，如挂号、收费、排队、人员素质等。

二、投诉与信访管理范围：

投诉与信访管理范围包括全院所有在职职工及返聘人员。投诉与信访来源包括患者或家属采用书信、电话、直访、上级转发批示、市长热线、门户网站、出院患者回访等形式向我院提出投诉与信访意见的，均属投诉与信访处理范围。办理投诉与信访的工作人员与投诉与信访事项或被投诉与信访人有直接利害关系的，应当回避，由党政办或投诉与信访管理部门主管领导处理。

三、投诉与信访管理流程：

1、医患办在接到患者投诉与信访后，负责联系相关科室负责人做好投诉与信访人员的沟通安抚解释工作。

2、各科室的主要负责人为处理投诉与信访问题的第一责任人，要热情接待投诉与信访者,耐心听取投诉与信访者反映的问题、意见、建议和要求，细心解释，切实做到有问必答，不得推诿、拖延。属于医生诊疗过程中的投诉与信访和纠纷由病区各科室主任负责处理，解决不了上报医务科进行协调解决；属于护理工作中的投诉与信访由病区各科护士长负责处理，解决不了由护理部协调解决；属于门诊病人投诉与信访由门诊部负责人协调解决；属于药品、药房方面的投诉与信访由药剂科负责人受理解决；属于医技科室工作中的投诉与信访由各医技科室负责人协调解决；属于收费管理方面的投诉与信访由计财科负责人协调解决；属于医保方面的投诉与信访由医保办负责人受理。各科室对投诉与信访工作要分析原因，认真整改，及时将调查核实处理结果和处理意见报保卫科，由保卫科上报医院主管领导及上级相关部门。

四、惩罚措施

1、年内个人第一次受到有效投诉与信访的，中层会议上点名批评，第二次受到有效投诉与信访的，当事人在中层会议上做出深刻检查，并点名批评科室负责人。第三次受到有效投诉与信访的，依据《员工手册》第二部分第一章第四条之规定依情节轻重扣罚科室绩效1-5分，同时取消当事人及所在科室年度所有评先评优资格。

2、对于医院工作人员服务态度恶劣，患者投诉与信访到上级部门、机构或者媒体，给医院声誉造成严重不良影响的，依据情节及后果给予当事人扣发不少于一个月的奖励性绩效的处罚，构成违纪的，给予相应的党纪政纪处分。对当事人所在科室扣罚当月绩效考核分数10分，取消当事人及所在科室本年度所有评先评优资格。

