北京市房山区仙栖谷精神障碍托养中心

投诉反馈机制

一、目的

确保服务对象的声音被听到，及时解决服务对象问题，提升服务质量和满意度。

二、适用范围

本机制适用于中心所有项目或服务的投诉和反馈。

三、投诉渠道

1.服务热线：010-61366707
2.官方网站：http：//北京市仙栖谷精神障碍托养中心.com/

3.邮件反馈：fangshanxianqigu@163.com

4.社交媒体：公众号“北京市房山区仙栖谷精神障碍托养中心”
5.服务中心：北京市房山区张坊镇东关上村
四、投诉流程

1.接收投诉：服务对象可通过上述任一渠道提交投诉。

2.记录投诉：所有投诉必须详细记录，包括服务对象信息、投诉内容、时间等。

3.初步响应：接收投诉后，工作人员需在24小时内给予初步响应。

4.问题调查：相关部门对投诉内容进行调查，收集必要的信息。

5.解决方案：根据调查结果，制定解决方案。

6.执行解决：执行解决方案，确保问题得到妥善处理。

7.反馈服务对象：向服务对象反馈处理结果，并征求服务对象意见。

8.记录归档：将处理结果和服务对象反馈记录归档，用于后续分析和改进。

五、投诉处理原则

1.尊重服务对象，认真对待每一项投诉。

2.快速响应，确保服务对象问题得到及时处理。

3.公正客观，对投诉内容进行公正的调查和处理。

4.保护隐私，确保服务对象信息的安全和保密。

六、反馈机制

1.对于服务对象的投诉和建议，中心将定期进行汇总和分析。

2.根据反馈结果，不断优化服务方式，提升服务能力。

3.定期向服务对象公布改进措施和结果。

七、监督与改进

1.设立监督机制，确保投诉处理流程的执行。

2.对投诉处理结果进行定期评估，持续改进投诉处理机制。

八、附则

本机制自发布之日起生效，最终解释权归中心所有。

