
客戶（院內/外實驗室使用者）

書面、電子形式抱怨或意見
(外來文、病理部電子信箱)

口頭抱怨或意見
(電話、現場)

部辦公室助理 品保組 各組

事件與
病理部有關

(P)原因分析、(D)矯正措施

 依案件屬性分別追蹤改善或到品委會報告

院長信箱、病人安全事件通報表
等回覆內容呈報品質中心

(C)審查與評估矯正措施之有效性

(A)行動對策：
導入風險管理/年度計畫、
列入內部稽核準則、
變更品質管理系統(例如修改文件)

管理審查

書面、電子形式抱怨或意見
(院長信箱、病人安全事件通報表)

本院品質中心

是

否

當事組別填寫回覆「顧客反映管理作業」
或「醫療處置及照護事件通報」內容

科/部主管審閱、簽核

當事組別填「客戶抱怨/意見處理單」

抱怨
是否屬實

是

否

回應使用者
並結案

否

不符合工作
是否可接受

是

否


