
中心医院 2013年行为质量投诉汇总 
	2013年1月份下发患者投诉信息反馈单

	序号
	投诉
科室
	患者联系
方式
	反  馈  内  容

	1
	耳鼻喉科
	魏丽娟

13948541868
	患者家属反映患者凌晨3点急诊入院，科里没有进行处置，上班后告知梅河患者在四平不能报销，患者要求出院回当地，可医生护士都忙于入院患者，迟迟不给办理出院手续，患者赶不上中午火车而不满意。

	2
	妇科
	张冬梅

15843411920
	患者清宫住院，对田海侠服务态度不满意，问题解答不耐心。

 

	3
	呼吸内科
	李迎春

13604344837
	患者对护士的服务不满意，换吊瓶冲管，住院好几天了，总不给冲，告诉才给冲，问什么也不说，并说告诉你有啥用。 

	4
	脑外科
	范淑芳

13944426113
	患者在住院期间对李晓东医生非常不满意，说开药时不顾患者的病情开的都是提成药，让患者花很多钱，钱花少了就不热情，对一个花20多万的患者可热情了。 

	5
	泌尿科
	李向生

13944423533
	患者家属反应住院期间医生开的药太多了，13天开了156支头孢，怎么能用这么多呢，因为有医保就没有计较，但是对这事还是不满意。 

	6
	综合病房
	史晶兰

18743409838
	患者家属不满意，科室给打印清单后让自己去盖章，没告诉去总院盖，家属到分院后又到总院，告知不到位，对疗效也不满意，什么时候能见效也不告知。

	7
	外  科
	李长明

15943437758
	患者在外科住院，到门诊超声科做检查，患者只有四五个人，但在门外等了很长时间也无人叫号，而室内无病人检查。

	8
	胸外科
	彭跃升

13894417666
	患者第一天住院用的不是医保药，经治医生没告知，不满意，其他方面都不满意。 

	9
	疼痛科
	王宏伟

13904343625
	患者到疼痛科就诊，医生告诉说有医保就住院治疗，85%报销，没细说也没让患者问医保科，患者住七天花费6000多元，只报不到2000元，有被骗的感觉，住院时床费报多少也没人告诉，希望以后和患者说清楚，花费再多心理舒服。

	2013年2月份下发患者投诉信息反馈单

	序号
	投诉科室
	患者联系
方式
	反  馈  内  容

	10
	消化内科
	孙玉玲

13604347950
	患者对陈晓云医生不满意，对患者不关心，花一万多还不知道啥病，灌肠收费不合理，办出院手续也不交待清楚，患者来回跑，回去找她还不耐烦，两种思想，两种脸色对待病人，有损于中心医院形象。

	11
	胸外科
	杨  利

13904343857
	患者在ICU住院43小时，雾化吸入43小时，家属表示不理解。

	12
	外  科
	刘英伟

13180989980
	患者反映医生肖大光每天查房时间短，回答患者疑问不耐心。

	13
	心内科
	金海玉

15204443356
	患者对科室不满意，没人查房，工作效率不行。 

	14
	口腔科
	赵国荣

18743494999
	患者对医护人员的服务满意，对送水员不满意，往饮水机上放满桶水时，用手抠里层薄膜，家属认为很不卫生，中心医院这么好的医院不应该有这样的人，犯这样低级的错误。

	2013年3月份下发患者投诉信息反馈单

	序号
	投诉科室
	患者联系
方式
	 反  馈  内  容

	15
	外  科
	刘振军

13689725477
	各位医务人员服务都好，只有卫生和随员数不尽人意，卫生不好，随员多，太吵闹。

	16
	骨  科
	张  帅

15981500337
	患者家属反应在骨科治疗期间治疗费、药费太贵，拍个片1000多元，再这样下去医生就失去民心了。

	17
	手显科
	滕景良

15144692648
	患者对住院科室无意见，对门诊分诊员有意见，来院看病3次，都因手及同一上肢长了30多个不明原因的包块，手上的已感染，分诊员每次都告诉挂手显科，患者认为挂的科室不对，诊断与长春医院不同，如果没挂错号，就不用住在手显科。 

	2013年4月份下发患者投诉信息反馈单

	序号
	投诉科室
	患者联系
方式
	反  馈  内  容

	18
	小儿外科
	常嘉格

15330662663
	患者住院两天，感觉医生服务态度不好，护士个别技术不好，针没扎上，就出院了。

	19
	肿瘤内科
	王仁南

13009039773
	住院期间看不到清毒，室内空气不好，建议能否定时消毒，让病人及家属放心。

	20
	外科
	潘志华

13894489927
	患者对医院结帐不满意，2月17日出院，到3月26日，近40天没结帐。

	21
	医保窗口
	宋瑞杰

13604342209
	对医保不满意：1、服务态度不好2、几个窗口都推脱责任不给解释，3、医保每项报销比例不清楚，无人解答。

	22
	医保窗口
	杨秀兰

15144662369
	患者家属反馈医院晚一点交钱就停药，并且一点不给情面，等出院时半个月也不给结帐，中心医院这方面太黑了。

	23
	外科
	谷艳秋

15500155557
	患者的爱人反应外科有一名黄毛的护士30多岁，服务态度和护术都非常差，给患者输液三针没打上，患者说能不能换一个人，她说再打就得把静脉割开。夜里值班时急处的大声的敲门，把患者都吓坏了，患者说能不能小点声，她说谁让你们插门了，说她态度不好，她说不怕患者去找院长。

	24
	财务科

医保
	牛振权

13843404508
	患者对五官科住院时没有意见，就是出院时对医保窗口不满意，想知道报销比例，怎么个报销法，问了好几个人都不告诉，当时窗口人并不多，不理不睬的，很不满意。

	25
	心内科、医保科
	王连成

15144417747
	患者对全体医护人员的服务非常满意，就是药太贵了，做检查项目，医生也不告诉为什么做这种检查，费用也不清楚，出院将近两个月了，也没报销，医保结帐太慢了，窗口服务也不满意。

	26
	外科
	贾世奇

13384446998
	患者家属认为外科的医护人员都可以，就有一名小护士服务不好，态度不好、不热情。

	27
	医保科
	陈立梅

18643457111
	患者对医保结帐太慢不满意，其他的都很满意。

	28
	内分泌科
	杨恒

13634341029
	患者对护士不满意，每次打针都扎五次以上，出院后手象发面包似的，病房特别冷，条件不好，收费太高了。

	29
	呼吸科
	刘振华

13596607482
	患者对医生护士的服务还满意，对用药价格、数量不知情，应象脑科医院那样有住院日清单，报销也看不明白花多少钱，报多少钱。

	30
	财务科

医保
	张淑清

15590228683
	患者家属反映医保结帐窗口服务态度不好，随手干的活，都没干，反复支来支去的，问他刚来时怎么不告诉，不盖章，他说不得等一会儿吗，患者家属很气愤，一大早来的，他们在那里唠嗑，不爱搭量患者，娴弃是农村的怎的？

	31
	综合外科
	孙跃文

13404600239
	患者家属反应患者疼痛难忍，找科里医生时，当时是小个子的医生值班，也不看一眼就让护士给打止痛针，找了三次才去对他的服务不满意。

	32
	耳鼻喉科
	赵永贵

18965625848
	患者反映头一天晚上住院，第二天中午就转院了，办理出院时却收了两天床费，不理解。

	33
	医保科
	林树成

15844402961
	患者对心内科的服务都非常满意，就是出院一个多月了，出院手续还办不了，医保窗口这块服务不好，不满意。

	34
	心内科
	侯桂荣

18741029685
	患者住院期间对治疗和服务都满意，但出院时办理出院手续不满意，医生告诉一周后结帐，9天后患者结帐还没整理完，患者家属和窗口人员说了半天，才给办理。

	35
	综合外科
	张治刚

15834437646
	患者反映经治医生施占立给病人用进口药、检查、治疗不和患者家属交待清楚，检查项目重复，家属负担重。

	36
	眼科
	于风琴

13654447817
	患者家属反应对眼科的治疗不满意，患者确诊为白内障，手术后和以前的症状还一样痛，咨询别家医院说白内障不痛，是否做错了，也不知道到哪里去鉴定，还说医院会包庇医生。

	37
	医保科
	李  军

13944485616
	医生护士服务态度很好，医保报销结算不清楚，住院时医保不报销的医生都告诉了，有的医生说能报，但出院时结算室说不是报销项目，出现了医保报回的钱不能按所说的比例报那么多钱。

	38
	放疗科
	刘美云

13630700725
	对所住院科室都满意，只有对放疗科收费不满意，过了14次治疗费，患者只做了8次，很不舒服。

	39
	外科
	翟凤云

15044405764
	患者反映医院药费太高，医保患者，告诉80%报销，花了11000元，可实际报5000多元，哪些不报销也不告诉，很不满意

	40
	放疗科
	付亚珍

15699520698
	患者表扬国大夫，护士杜鹃、吴贺特别好，其余的医生护士服务都不好，有个李大夫晚上值班，病人有事问到他，他说等的的经治大夫来再说，晚上不能做任何检查，很不满意。

	41
	消化内科
	赵桂梅

13944428078
	患者分别在内外科住院，感觉医生护士服务还可以，就是卫生差点。

	42
	医保窗口
	刘显平

13624446203
	患者家属对结算窗口不满意，2月28日出院，过40多天，不能结帐，去一趟告诉等两天，等两天，医保卡压在那里，开药实在是太不方便了。

	43
	儿外科
	张德芯

15943448886
	患儿家长对医院费用高，清单看不清楚，疝气复位两次收费不一样，第一次收140元，第二次收240元，时间间隔15天，家属不清楚。

	44
	呼吸科
	杨凤春

15043436158
	患者反映医生护士服务很好，就是住院期间转科重新办理手续不合理，一方面是麻烦，一方面是没出院还得再交启动金，一次住院交2个启动金不合理。

	45
	心内科
	孙会中

15044449179
	患者对个别护士不满意，说吊瓶没了需要更换时，护士不热情，有时确实忙着给其他人处置，但有时也不忙，半天才过来到病房换吊瓶，走路慢，不热情，找好几遍才到。

	46
	妇科
	周凤艳

18743430202
	对疗区医务人员服务都满意，只是办小孩出生证时来回跑两趟，都没办上，不舒服，只告诉周二来办，没说上、下午办，结果下午来说上午办，只能再跑一趟。

	47
	心内科
	康亚文

15204473398
	患者家属反映王医生对患者家属不爱搭讪，不闻不问，老撵回家，说回家吃点药就行了。

	48
	胸外科
	齐宝文

3537607
	患者家属反映很费力住到心胸外科后，不是胸外科的病，想直接转科不重新办理入院手续，可是不行，老人一气之下就出院了，到现在也没好，对中心医院的这种管理很气愤。

	49
	骨科
	屠桂娟

15981514200
	患者对医生有意见，要求住院期间复印病历，医生不给病历不满意；出院时要求开诊断书休息半年，医生只开全休一个月不满意。

	50
	肿瘤内科
	李淑琴

15043418093
	患者家属对医保报销有意见，花了七万多，就报回二万多，说是85%报销，结果就报这点，医保本上说的好，但不按比例执行，不理解。

	51
	耳鼻喉科
	潘世铭

15584400645
	患者对食堂的服务不满意，去打饭等候时间太长，提出食堂应加强管理，也要提高饭菜质量。

	2013年5月份下发患者投诉信息反馈单

	序号
	投诉科室
	患者联系
方式
	反  馈  内  容

	52
	骨科
	刘桂云

15042067879
	患者住院期间对医生护士服务满意。反映在食堂买饭时秩序乱，人多，不排队，买饭打菜不方便，希望有人维持秩序，排队买饭菜能快点。

	53
	妇产科
	李静光

15590264777
	患者对妇产科医务人员服务都满意，但对后勤修空调的人员不满意，患者正在做催乳术，维修人员进病室不敲门，不礼貌。

	54
	乳腺科
	崔秀兰

15143451910
	对外科医生护士治疗服务都满意，对照像的不满意，服务态度不好。

	55
	外科
	苏玉珍

15834452324
	患者家属对外科的服务都很满意，就是出院半年了，低保报销的告知3个月给报，到现在年前12月份的还没结帐，一打电话问就告知等着，病人反复住院，用钱很着急。

	56
	肿瘤内
	胡长江

3237232
	患者家属对肿瘤内一科的服务较满意，对环境设施不满意，尤其是病房内的活动餐桌不够用，病人无法正常时间就餐。

	57
	骨科
	王  洁

13844481234
	患者对骨科经治医生陈远不满意，查房次数少，对病人观察不仔细，了解病情不详细，个别护士服务态度差，很不满意。

	58
	内分泌科
	赵义贞

15104346700
	患者对内分泌科医护人员服务都非常满意，只是患者在室内抽烟无人管。

	59
	病案室
	史晶兰

13404615948
	对医院收费不满意，复印病历每张纸8角钱，沈阳某大医院复印病历每张纸5角钱，从这一点说明中心医院收费太高。

	60
	病案室
	赵  桐

13944481210
	患者对肿瘤医院的医护人员的服务都非常满意，说是出院病案室复印病历那比较乱，窗口少还小，一大堆人都堆在窗口等，没有秩序，较乱，希望院里能合理解决。

	61
	骨科
	闫仕铎

13069021706
	患者对经治医生服务不满意，出院时出院证开的不及时，家属不理解。

	62
	心内科
	陈  君

13943460659
	患者家属对心内科的治疗和护理都不满意，老人只是感冒不想住院。住院后老太太是过敏体质，什么药也不给用，只给用红霉素和左克，一次打针时护士还没给兑药就点上了，说是忘了，老人病情加重就转院了。


随访评析：
1-5月份共对23个科室下发反馈单62份，其中较多的科室有医保方面15份；肿瘤医院8份；普外科8份；心血管内科6份；骨科5份；耳鼻喉科3份；其中仅四月份就下发患者信息反馈单33条，主要原因是院后随访从四月份开始，改变了随访的流程，以卫生局第三方角度进行随访，因此搜集的问题较多。搜集到患者反馈单后第一时间下发到了各科室，对行为质量方面的问题科室都与患者沟通调查，并进行了自查和整改，责任到人，在整改过程中支部书记跟踪验证。同时与科室的绩效挂钩，分别扣5、10分不等。 
主要问题：

一是医保科患者问题主要集中在是对各类医保不能及时结账、报销比例不是参保的80%有意见，给重病、大病患者带来很大不便；医保各窗口人员态度不好，解释不到位，让患者来回跑有意见；

二是其次是患者反馈医院的检查费、药费价格较高； 

三是医生对病情的解释告知不到位、医保用药交待不清楚，用提成药，收费高；
四是肿瘤医院住院环境不好，空间太狭小有意见。
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