医疗纠纷处理程序及医疗服务投诉咨询电话公示
青岛百洋家健康科技有限公司市北医院
一、投诉咨询渠道
1. 投诉咨询电话：【400-7788-605】
2. 受理工作时间：工作日 8:30—17:30；非工作时间可通过平台线上提交投诉留言，下一工作日受理回复。
3. 线上投诉入口：百洋家健康APP/小程序联系在线客服进行意见反馈。
4. 现场投诉接待：山东省青岛市市北区华阳路12号甲，医院行政投诉接待办公室。
二、投诉受理范围
  对以下事项受理投诉与建议：医疗质量与安全、服务态度与沟通、诊疗流程与时效、处方与用药安全、收费与价格、药品配送、信息安全与隐私保护、其他与医疗服务相关事项。
三、医疗纠纷、投诉处理依据
本院依照《中华人民共和国基本医疗卫生与健康促进法》《医疗纠纷预防和处理条例》《医疗机构投诉管理办法》《互联网诊疗管理办法（试行）》等法律法规，依法、公正、及时处理患者投诉与医疗纠纷。
四、医疗纠纷与投诉处理工作程序
（一）投诉登记
接到患者电话、线上或现场投诉后，由专（兼）职投诉管理人员登记投诉人姓名、联系方式、投诉事由、发生时间、具体诉求，形成投诉登记台账。
（二）受理告知
对属于本院受理范围的投诉，予以受理并告知投诉人；对不属于本院职责范围的投诉，向投诉人作好解释，并告知其他维权途径。
（三）调查核实
针对投诉事项，调取互联网诊疗电子病历、问诊音视频记录、电子处方及药师审核记录，约谈涉事医务人员，开展内部调查核实。
（四）沟通反馈
简单投诉当场沟通、即时处理或答复；情况较复杂、需调查核实的投诉，一般在3个工作日内向投诉人反馈处理情况或处理意见；情况复杂、需组织协调相关部门共同研究的，一般在7-10个工作日内反馈处理情况或处理意见。并书面告知投诉人延期理由。
（五）纠纷多元处置
1. 医患双方自愿协商和解；
2. 协商无法达成一致的，引导患者向青岛市医疗纠纷人民调解委员会申请人民调解；
3. 患者也可依法直接向人民法院提起诉讼；
4. 患者认为本院及其医务人员存在违法违规执业行为的，可向卫生健康行政主管部门反映。
（六）资料归档与整改
投诉受理单、调查材料、沟通记录及处理结果全部整理归档；针对投诉暴露的医疗质量与服务问题，落实内部整改并持续改进。
五、重要说明
1. 互联网诊疗全过程产生的电子病历、音视频会话均按法规要求完整保存，作为纠纷处置的重要原始资料。
2. 本院严格保护投诉人隐私，对投诉材料严格保密，不得泄露投诉人信息。请投诉人尽量提供真实信息与可和核验材料，以便核查与反馈。
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