
投诉处理流程

患者、家属投诉（电话、来访）

医务人员医德

医风、服务态

度

信访 门诊病人及

家属投诉

医疗纠纷投诉 护理质量

行风办
信访办 门诊服务中

心

医调办 护理部

收取投诉材料，复印封存病历，告知医院

纠纷处理流程，死亡患者告知尸检流程

将投诉材料送相关科室，组织调查讨论，于 3 个工作日内将答复材料反馈至医调办

投诉者表示不理解，则告知其他相关

解决途径

投诉者表示理解，结案归档

上级主管部

门：卫健委

双方协商：

索赔 2 万元

以内

法院起诉东湖区卫健委、医学会、

司法鉴定机构进行鉴定：

索赔超过 10 万元

市医调委调

解 ： 索 赔

2-10 万元

纠纷处理完毕，督促科室整改

医调办

向分管领导汇报，组织讨论，5 个工作日内将答复材料给予投诉者

其他投诉

其他相关科室


