山东中医药大学附属医院医疗争议处理告知书

尊敬的患方朋友：

    您在我院接受医疗服务过程中，有权了解自己病情、相关投诉渠道和医院的医疗争议处理流程。内容如下：

一、患方有权就有关诊断、治疗过程、诊疗结果等向医院反映情况，提出投诉请求。

二、投诉方式方法

（一）电话0531-68616655（医患办），地址：济南市经十路16369号4号楼112房间，邮编：250014。
（二）投诉形式：患方可采用书信、书面文字或直接到医患关系办公室进行投诉；如有特殊情况不便来院，可将資料发至我办公室邮箱yhgxxtbgs@163.com（图片资料要求清晰可辨，该邮箱不接受咨询）。
（三）患方或委托投诉人应当提供的信息：患方和委托投诉人的姓名、联系电话、电子邮箱，就诊科室、投诉医务人员姓名、投诉事实、理由以及具体诉求。

三、医院处理医疗争议的工作流程
（一）如当时能及时解決的简易诉求，由被投诉科室协调解决；
（二）如患方的诉求需要医院书面答复的，应向医患办写出书面投诉材料，提交相关证据，医患办将全部材料提交医院专家委员会调查讨论，经专家会议讨论后出结论性意见，由医患办将会议结论答复患方（此答复为医院对该医疗争议的最终答复），其答复时间为自收到患方所提供的全部材料后算起7个工作日内（如进行尸检，自尸检报告做出后开始计算时间）；
（三）如患方有赔偿诉求的医疗争议，可直接向济南市医疗纠纷调解委员会申请人民调解或向医疗机构所在地人民法院起诉，医院将积极给予配合。如果患方不按照合法途径解决争议，单方面采取过激行为扰乱医院的正常医疗秩序或声誉受到影响，视为患方已放弃调解途径，只能通过法律途径解决。
四、有关病历资料问题解释说明
（一）患方在医疗机构复印病历资料，应按照《医疗机构病历管理规定》制度进行。门诊病历患方自行保管，住院病历由医院保管，患方需要复印病历，可在出院2周后持患者本人身份证原件（代理人应当提供患者及代理人的有效身份证明、授权委托书）到病案室复印。医疗机构复印病历资料，按照规定收取工本费。

（二）发生医疗争议时，患者或其代理人可申请封存患者病历资料，医患办在医患双方代理人在场的情况下将患者病历予以复印并封存。封存病历由医院病案室负责保管，封存期限为三年。封存病历启封必须有医患双方在场确认后进行，如三年内患方未申请鉴定或诉讼，将视为自动放弃封存权利，医院将自行启封并销毁。

五、有关尸检问题解释说明

患者死亡，尸体应立即移放太平间。死者近亲属有权决定是否申请尸检，同意尸检需填写尸检申请书并签字，不填写尸检申请书视为不同意尸检。尸检应当在患方死亡后四十八小时内进行；具备尸体冻存条件的，可以延长至七日。尸体存放时间一般不得超过十五日内。逾期不处理尸体的，经卫生行政部门批准，并报经同级公安部门备案后，由医院按照规定进行处理。

六、有关纠纷处置的注意事项
（一）《医疗纠纷预防及处理条例》第二十九条 医患双方应当依法维护医疗秩序。任何单位和个人不得实施危害患者和医务人员人身安全、扰乱医疗秩序的行为。医疗纠纷中发生涉嫌违反治安管理行为或者犯罪行为的，医疗机构应当立即向所在地公安机关报案。公安机关应当及时采取措施，依法处置，维护医疗秩序。  

（二）《医疗纠纷预防及处理条例》第三十条 医患双方选择协商解决医疗纠纷的，应当在专门场所协商，不得影响正常医疗秩序。医患双方人数较多的，应当推举代表进行协商，每方代表人数不超过5人。协商解决医疗纠纷应当坚持自愿、合法、平等的原则，尊重当事人的权利，尊重客观事实。医患双方应当文明、理性表达意见和要求，不得有违法行为。

