1-11.1訂定病人或家屬意見、抱怨、申訴處理辦法和教育訓練紀錄

○○○中醫院所
「顧客申訴」標準作業程序

壹、目的：為即時有效處理客訴相關之問題，故建立本院內、外部顧客申訴之標準作

業程序，以作為本院服務品質改善之依據。

貳、名詞解釋及範圍

一、名詞解釋：顧客包括外部及內部顧客

        (一)內部顧客：指本院現職員工，包括契約及外包人員。

        (二)外部顧客：指病人、家屬及社區民眾

    二、申訴範圍： 

(一)外部顧客：指病人、家屬及民眾對醫院人、事、物等提出不滿、指責與

建議。

(二)內部顧客：指員工(含契約及外包人員)對醫院管理規章、管理方式、獎

懲或考核等等感到不滿或不平，可透過本院申訴管道向院方

提出申訴。

三、申訴方式：應載明申訴人之姓名及服務單位、請求事項、事實及理由、證據.

等，若無具體之事實內容或未具姓名者，不予受理。

參、顧客申訴標準作業程序

    一、顧客申訴管道

        (一)意見申訴單：

於樓層掛號區外，意見箱旁備有病人、家屬及民眾申訴單(附表一)及員工意見申訴單(附表二)，由顧客自願填寫或以信件郵寄本院亦可。

        (二)電話或現場反映：

本院設有申訴專線(00)00000000轉000及各科室同仁受理顧客直接電話

或現場之申訴。

(三)電子信箱(e-mail)： 
(四)上級單位交辦：

含公文、電話、市長電子信箱、局長電子信箱及民意資訊系統。

    二、顧客申訴之處理流程

(一)意見申訴單：

櫃台同仁定期每日下午至各「意見信箱」處蒐集顧客意見申訴單。 
(二)現場申訴：
當本院員工受到顧客當面申訴或建議時，應立即安撫顧客情緒並對顧客

之申訴作初步處理或將案件轉至院長室，務必於當天完成初步處理，如
無法於當日確實完成，應先告知三天內回復辦理情形，並填寫意見申訴
單。(附表一)

(三)電話申訴：

當接到顧客電話申訴時，應耐心聆聽，盡力安撫顧客情緒，並對顧客之

申訴作初步之處理或將該案件轉往主管，務必當天完成初步處理，如
無法於當日完成者，應先告知三天內回復辦理情形，並填寫意見申訴單。
        (四)電子信箱：

民眾可透過本院電子信箱申訴、反應建議事項、諮詢醫療相關問題，管

理中心人員每日收集信件後，分類交由相關科室辦理，陳閱後立刻以電

子信箱回覆，此流程管制於七日內完成。

        (五)上級交辦案件：

衛生局正式公文函或傳真處理單，由承辦人員收文後辦理，陳核後由承

辦人員回覆衛生局並列管追蹤，此流程應於七日內完成。若為市長信箱
則比照本院電子信箱方式處理。

三、顧客申訴案件追蹤管制

(一)若無法短期完成之申訴事件，由受理單位初步處理回覆，並明訂每一

階段處理之時間及方式，使申訴者得以瞭解處理過程及進度等。

(二)內部顧客申訴案件若涉及員工獎懲或考核等，故提本院考績委員會討論並階段性回覆申訴者。

(三)不定期將顧客申訴案件製作成教案手冊、檔案，以作為未來類似申訴
案件發生時處理過程之參考。
PAGE  
1

