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梁 河 县 妇 幼 保 健 院

 Lianghe maternal and child health care hospital  


梁河县妇幼保健院投诉处理管理制度

一、投诉办负责病人的投诉接待工作。根据来信或来访反映的情况，按“分级负责、归口管理”的原则，即投诉问题的归管理部门：医疗服务态度——院办；医疗纠纷——医务科、护理部；医疗收费——财务科；环境、设施、安全——院办、后勤科；投诉办对投诉的问题应及时与相关科室通报，对重大事件投诉的信息迅速报告院领导。

二、公布投诉电话、信箱，建立适宜的投诉处理的流程，

三、通常一般问题应在投诉后48小时内回复，情况较复杂，需调查、核实的，一般应当于接到投诉之日起于5个工作日内向投诉人反馈相关处理情况或处理意见；涉及多个科室或重大事件，需组织、协调相关部门共同研究的投诉事项，应于10个工作日内向投诉人反馈处理情况或处理意见。若因问题复杂需增加时间进一步调查时，应事先向投诉者告知。

四、对投诉问题的处理及整改意见，及时向科室反馈已落实的情况。

五、保健院应对投诉事件进行定期分析，要从保健院管理的机制、制度、程序上提出整改措施，防止类似事件重复发生。

六、建立完善医患沟通体制，增强医患交流，规范医患沟通内容、形式，交流用语通俗、易懂，增强沟通效果。
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