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绍兴市中医院关于印发重大医疗纠纷事件
应急处置预案的通知
各科室：

《重大医疗纠纷事件应急处置预案》经党政联席会议讨论通过，现予印发，请认真学习，贯彻执行。
                        二Ο一一年十二月三十日
主题词：医院 重大医疗纠纷 预案 通知                                 

  绍兴市中医院党政办公室         2011年12月30日印发   

重大医疗纠纷事件应急处置预案
为维护医院正常医疗工作秩序，保护人民群众的正常就医环境，保障当事人的合法权益，妥善处置医患纠纷，缓解医患矛盾，根据卫生部、国家中医药管理局《医院投诉管理办法（试行）》有关规定，结合我院医患纠纷处置工作的实际情况，制定本预案。
一、适用范围

重大医疗纠纷是指在我院就医过程中，医患双方对疾病治疗效果及其原因的认定存在较大分歧，患者及其家属对治疗工作极不满意，强烈要求追究我院及其医务人员的责任，或者提出较大赔偿损失的医患纠纷。
二、启动预案条件

符合下列条件之一的，可启动重大突发医疗纠纷事件应急预案。
（一）出现患方在医院内寻衅滋事。
（二）故意损坏或抢夺公私财物；侮辱、威胁、恐吓、殴打医务人员。
（三）非法限制医务人员人身自由。
（四）非法占据医院办公、诊疗场所。
（五）在医院内外拉横幅、设灵堂、张贴大字报、堵塞交通。
（六）抢夺尸体或拒不将尸体移放太平间或殡仪馆，经劝说无效的；抢夺患者或他人医疗文件及与医患纠纷相关的医疗证物
（如药品、卫生材料和医疗器械等），经劝说无效的。
（七）纠集5人以上扰乱医院正常医疗秩序的医患纠纷事件。
（八）患者或其家属有自杀、自残倾向，或危害到其他患者（家属）人身安全。
（九）其他扰乱医疗机构秩序的恶意行为。
三、处置原则
（一）依法管理，以人为本。坚持依法管理，保障正常的医疗工作秩序，维护医患双方的合法权益。
（二）统一领导，分级负责。在院领导的统一领导下，遵循“谁主管、谁负责”的原则，分级负责，条块结合，密切配合，形成联动机制。
（三）快速反应，科学处置。一旦突发医疗纠纷事件，各相关科室要快速反应，采取果断措施，及时处置。
四、应急机构
成立由院长任组长，分管院长任副组长，成员包括医务科、护理部、医促部、保卫科、党政办、门诊办、纠纷科室负责人为成员的重大医疗纠纷事件应急处置领导小组（以下简称应急领导小组），负责重大医疗纠纷应急指挥、协调、调查和处理工作。
五、应急处置预案流程
（一）疑似重大医疗纠纷事件发生后，纠纷当事科室负责人
须立即向医院医务科、医患关系促进部报告，并提供事件详实情况，不得隐瞒事实真相。
（二）医患关系促进部根据情况建议应急领导小组是否启动预案。
（三）医院院长统筹指挥重大医疗纠纷处理，分管院领导具体安排纠纷处理，协调各科室工作联动。
（四）医患关系促进部负责接待患方相关人员，了解患方诉求，介绍和解释处置医疗纠纷的法定程序；对现场的病历、药品等物证进行存留；负责事件的调查、取证工作，组织医院专家委员会对医患纠纷的成因进行分析，明确医院在事件中是否存在过错，判断医院责任大小，为下一步处置提供依据。与绍兴市医患纠纷人民调解委员会保持联系，必要时向医调会请求帮助。
（五）医务科负责组织对病例进行质量分析、答复资料审核，后续治疗补救及协调治疗工作，如组织院内讨论、院内外会诊，处理结束后整改、督查。
（六）院办、保卫科负责就医患双方言行进行必要的摄像取证，与新闻媒体沟通，及时与有关部门联系协调。
（七）保卫科在第一时间内到达现场，组织保安布置位置，维护医疗工作秩序；如发现事态难以控制应及时联系辖区派出所或拨打110。全力保护院领导、医护人员、其他患者及其家属和医院财产的安全。
（八）其他科室工作人员应设法阻止患方过激、违法行为，
及时制止各种不良侵害行为。
六、应急处置要求 
当发生重大医疗纠纷和群体性事件时，各职能部门要根据预案的职责分工和应急处置需要，各司其职、密切合作、互通信息、共同参与，使重大医疗纠纷和群体性事件得到及时、妥善处置。同时，要根据医疗纠纷应急处置需要，积极落实领导小组交办的工作任务。
七、应急响应终止
医疗纠纷处置结束，纠集的人员撤离现场，医疗、工作秩序恢复正常，则由应急小组宣布应急响应终止。
八、责任追究

有效处置医疗纠纷群体性事件，及时化解矛盾，以病人为中心，促进社会和谐，是各部门的职责所在。各临床科主任是处置医疗纠纷群体性事件的第一责任人，必须把强化医院管理作为首要任务。为强化问管、突出问责，在处置过程中，凡未认真履行职责，导致医疗纠纷群体性事件发生并造成严重后果的，将依据有关规定追究相关部门和人员的责任：
 (一)对在重大医疗纠纷和群体性事件的调查、控制和处理过程中，有玩忽职守、失职、渎职等行为的责任单元，将予以通报批评。同时，依据《突发公共卫生事件应急条例》及有关法律法规，追究当事人责任。
(二)对经法院判定属我院方责任的重大医疗纠纷和群体性事件，医院要按法院判定进行经济赔偿。根据法院判定的责任程度按照《医疗事故处理条例》对相关责任人作出相应处理；对触犯刑法的人员，由司法机关依法追究责任人的相关责任。
(三)对通过医调委调处解决的重大医疗纠纷和群体性事件，根据医疗纠纷事件的影响及单位所受经济损失的程度，追究相关人员的责任。医促部负责组织召开医疗质量管理委员会，形成分析报告和对相关责任人、责任科室给予行政和经济处罚的处理意见，并于次月3日前由医促部负责进行网络直报，统一录入医疗质量安全事件信息报告系统。
(四)对在服务态度、科室管理、医疗质量、护理质量等方面存在问题及管理混乱、医患矛盾反映突出的科室，以及有严重违反医疗规范和安全隐患的科室，依照相关法规，给予行政处罚。
(五)医促部对每起医疗纠纷在处理后，做好资料整理归档，要认真分析，查找医疗过程中存在的问题和不足，提出改进意见或建议。相关职能部门要积极落实相应的整改措施，并进行督查。同时，根据本院的责任追究处罚，规定对相关责任人给予相应的处罚，对不落实追究责任的，相关职能部门要直接追究科主任、护士长的责任。                                 
    附件：重大医疗纠纷应急处理流程
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