
处理医疗纠纷工作总结

医疗纠纷总结(一)：

随着社会不断提高，法制制度的不断完善，人们生活水平的

不断提高，人们的生疏及观念都发生了很大转变。医疗纠纷呈急

速上升态势，已经成为社会不稳定的一个因素。所以，削减医疗

纠纷的发生以及处理好每一例医疗纠纷已成为当务之急。结合我

院的阅历，总结出了医疗纠纷处理的“三要素”和“一模式”，

即：“接待与调查、协商与处理、鉴定与赔偿”的三要素和加强

医疗行为治理，从源头上预防、削减医疗纠纷的防范模式，在实

际工作中取得了良好效果。

一、接待与调查

当发生医疗纠纷时，患者或家属首先向院方投诉，所以接待

患者或家属投诉就是处理医疗纠纷的第一个环节，我们认为这是

很关键的一点。

接待患方投诉，首先要做到诚意恳切、主动接触、认真地听

取患方反映以及提出的意见。患方到医患关系办公室后，不急于

询问纠纷缘由，先以礼相待，接待人员先站起来，请投诉人坐下，

送一杯茶水，然后认真做好投诉记录。不随便打断他的陈述，不



对过激的患者或家属，更要格外冷静，不管对方多么不近人情，

也要尽量让他申诉，宣泄自我的怨气，把心里话说出来，对这一

类患者或家属，要实行“冷处理”的方法。

医疗纠纷有必需的限时性，所以，对待患方投诉，既不能立

刻表态，也不能盲目拖延回复的时间，可要求患方写出对医疗的

疑问和诉求书面的材料，并做到随机应变。如对因效劳态度引起

的，能够当时解决;对死亡病人或因技术因素引起的，不能轻易

表态，先找当事医生了解情景，核实，再向科主任及护士长了解

病情进展、演化和治疗护理情景，把握牢靠的客观资料，然后向

领导准时汇报，既要维护患者的利益，又要保护医院和医务人员

的合法权益，拿出初步处理意见，2~3 日内赐予答复，答复时针

对病人家属提出的意见，认真地、实事求是地分析，包括：诊断

是否正确，处理是否准时，用药有无原则错误，有无效劳不到位

等现象。视调查情景用现代医学科学学问和医院现有的本领，作

相关介绍和疏导，正面答复患方。

对一时无法解决的，应主动将自我的手机号告知患方，使其

看到院方的诚意，以防患方找不到接待人员而使心情感动导致事

态升级，并留取患方代表的   ，分阶段答复患方。

总之，接待人员在接待过程中，要以公正的人格魅力引导患

方按程序来解决问题，既不上交冲突、激化冲突，更不推诿病人，
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盲目辩白，更不武断下结论，尽可能“灭火”而不能“点火”，
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