济宁市任城区妇幼保健院
投诉事件处理流程



image1.emf
发生投诉事件

接待科实行首诉负责制，热情接待

并记录

能当场处理的 不属于本部、科

首诉部科现场核查处理，协商解决

处理满意

不能当场处理，需要调查核实

的

做好解释，引导至服务

中心

安抚投诉人情绪，不能现场解

决的，告知其调查处理后

5-10

个工作日给其反馈处理意见

立即反馈相关部科进行调查，

形成书面调查报告，

2

个工作

日内上报服务中心

处理意见反馈投诉人

处理不满意

投诉资料交服务中心，根据情况进行回访、材料归档、总结分析、反馈、

持续改进相关工作

不属于投诉的

向其说明

情况，告

知相关处

理规定

通知投诉人通过其他

途径协商解决

维权协会 法院起诉

经调查属

于纠纷的

服务中心

反馈医安

办处理


Microsoft_Visio___1.vsdx
发生投诉事件
接待科实行首诉负责制，热情接待并记录
能当场处理的
不属于本部、科
首诉部科现场核查处理，协商解决
处理满意
不能当场处理，需要调查核实的
做好解释，引导至服务中心
安抚投诉人情绪，不能现场解决的，告知其调查处理后5-10个工作日给其反馈处理意见
立即反馈相关部科进行调查，形成书面调查报告，2个工作日内上报服务中心
处理意见反馈投诉人
处理不满意
投诉资料交服务中心，根据情况进行回访、材料归档、总结分析、反馈、持续改进相关工作
不属于投诉的
向其说明情况，告知相关处理规定
通知投诉人通过其他途径协商解决
维权协会
法院起诉
经调查属于纠纷的
服务中心反馈医安办处理



