日照市皮肤病防治所投诉处理规定
为了及时处理各种投诉事件，保障患者的合法权益，促进医院改善服务，提高服务质量，维护医院形象，进一步健全医院高效的投诉处理机制，根据有关法律法规和医疗规章制度，结合单位实际情况，制定投诉处理制度如下。

1、坚持“以病人为中心，不断提高医疗服务质量”，积极解决群众反映的各种投诉和意见，为患者提供优质、高效、安全、便捷的医疗服务。

2、公布投诉电话，随时接受患者及群众的监督。接待患者投诉必须坚持热情、认真、负责、公平的原则。

3、所医务科按照职责权限和工作性质，受理各项投诉。投诉人到某职能科室投诉的，应带领投诉人到医务科，由该科室受理投诉。对有重大影响、疑难、复杂的投诉事件，应及时上报所领导，按规定程序进行处理。

4、投诉事件查证属实后，根据《市皮防所投诉处理规定》进行相应的处罚。要求科室或个人必须写出整改措施，积极整改，单位将对整改落实情况进行检查。

5、积极做好患者的善后处理工作，以“社会满意、群众满意、患者满意”为最后宗旨。

6、设立专门的项目齐全的投诉登记本，有投诉人的联系方式、投诉方式、接待人、处理结果等内容，及时将投诉处理进行整理记录；投诉处理完毕后，整理与案件有关的资料，立卷归档，留档备查。对投诉意见进行归类总结，查找医院医疗服务质量管理中存在的问题，提出相关管理建议。
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