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提高医疗机构应对重大医疗纠纷的能力
制定应急预案的目的是为了提高医疗机构在面对重大医疗纠纷时的应对能力，确

保纠纷得到及时、妥善的处理，保障患者和医务人员的合法权益。

维护医疗秩序和社会稳定

重大医疗纠纷往往涉及到患者的生命健康权益，如果处理不当，可能引发社会不

稳定因素。因此，制定应急预案对于维护医疗秩序和社会稳定具有重要意义。

目的和背景



指涉及患者生命健康权益的纠纷，

其影响程度较大，可能引发社会

不稳定因素，需要采取紧急措施

进行处置。

重大医疗纠纷

为应对突发事件或紧急情况而预

先制定的方案，包括应对措施、

组织架构、资源调配等方面的安

排。

应急预案

定义与概念



医疗纠纷应急预案的必要性
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保障患者权益

及时处理患者投诉

建立有效的投诉渠道，确保患者能够

及时反馈问题，并得到妥善处理。

保护患者隐私

严格遵守医疗保密规定，确保患者隐

私不被泄露。

提供专业咨询与支持

为患者提供法律、心理等方面的咨询

与支持，帮助患者维护自身权益。



对医疗纠纷进行快速响应，
及时采取有效措施，防止
事态扩大。

快速响应与处理 积极与患者沟通 强化内部管理

主动与患者及其家属进行
沟通，了解其诉求，寻求
双方满意的解决方案。

加强医院内部管理，提高
医疗服务质量，减少医疗
纠纷的发生。

030201

维护医院声誉



优化医疗流程，提高医疗
服务效率，降低医疗差错。

完善医疗流程

定期开展医疗培训，提高
医务人员的专业水平和服
务意识。

加强医疗培训

加强对医疗行为的监管，
确保医疗服务质量符合标
准。

强化医疗监管

提高医疗质量



医疗纠纷处置流程
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报告与响应

医疗机构应迅速启动应急响应机

制，组织专业人员赶赴现场，进

行初步处置和安抚患者家属情绪。

医疗纠纷发生后，医疗机构应立

即报告，确保信息及时传递给相

关部门和人员。



现场处置

现场处置人员应保持冷静，了解纠纷

原因和经过，对患者家属进行沟通解

释，稳定局面。

医疗机构应积极配合相关部门调查取

证，保护现场和相关证据，以便后续

处理。



医疗机构应对医疗纠纷进行深入调查，了解事实真相，评估

纠纷的严重程度和影响范围。

调查结果应及时向患者家属反馈，并向上级主管部门报告，

以便做出进一步处理。

调查与评估



根据调查结果，医疗机构应对相关人员进行问责处理，并采取措施整改医疗管理

中的漏洞和不足。

医疗机构应加强医疗安全培训和教育，提高医务人员的法律意识和风险意识，预

防类似纠纷再次发生。

整改与预防



医疗纠纷处置的关键要素
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确保医院内部各部门之间以及医院与

患者及其家属之间的沟通畅通，及时

传递信息，共同解决问题。

在处理医疗纠纷时，需要平衡医院、

患者、家属及相关部门的利益，通过

协调达成共识，化解矛盾。

沟通与协调

协调多方利益

建立有效的沟通机制
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