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附件一：投诉处理流程
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投诉受理中心受理解决





医患沟通中心


（受理医疗纠纷和重大纠纷等）





相关部门调查处理，形成意见





当面或电话答复





患者及家属


本院职工





首诉部门受理





投诉受理中心





资料汇总至投诉受理中心，每月对投诉资料进行整理、分析，提出改进建议





职工投诉





现场无法解决





处理不满意





现场处理满意





患者及家属投诉


（现场、电话）
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