
新氧受理平台用户投诉与协助调解流程说明书

1、 总体方针

1、 新氧是为广大用户提供一个可与众多医疗美容机构进行平等交流、公开互动的免费开放性平台。新氧声明对用户与医院之间的一切权利纠纷，均不承担任何法律责任，但本着为用户负责的态度，愿意为新氧用户尽可能的提供相关维权援助方案。

2、 新氧鼓励所有在医疗美容整形机构进行医疗整形的用户在新氧平台发表真实的术后日记，并就术后的恢复进展与手术结果进行公证、客观的评判，对用户与医疗美容机构所发生的任何分歧，新氧作为中立服务平台，本着为所有医疗美容用户的负责态度，会尽最大努力与医疗美容机构进行沟通，最大程度上尽自己可能解决用户的问题。 

3、 新氧管理者应按照《中华人民共和国民法通则》、《消费者权益保护法》、《互联网信息服务管理办法》、《互联网电子公告服务管理规定》等法律法规的相关规定，最大程度保障用户的言论自由，并给予空间让医院平等发声，维持沟通的公正和公开；新氧根据用户在论坛中反映的问题及陈述的事实，应予以客观的分析与评判，不加入任何个人的感情色彩。

4、 对于想要行使法律维权的用户，新氧应当根据用户的需求，提供中国美容整形协会法务部联系方式：               ，与相关侵权医院的登记信息，并可以协助用户与律师沟通。（此环节可以考虑由专门进行维权的律师来处理，因为律师首先进行的程序也是先行予以调解、沟通，其次调解、沟通进行不下去时，在确实相关事实证据后才会考虑是需要诉讼，所以把矛盾的争议点交由律师，由律师去引导用户，而且律师作为用户和我们平台之间中间人，其言语的说服力量又会强于新氧）

5、 如果用户确定需要通过诉讼程序来进行维权，新氧可以协助用户提交相关申诉材料，并对诉讼流程予以引导。

2、 用户投诉渠道

渠道一：用户通过网站论坛内直接发帖
渠道二：用户通过站内私信平台管理者
渠道三：用户通过电话直接联系站内客服

 【平台投诉发帖、回帖规则】
  新氧鼓励用户在与医院产生纠纷时，通过舆论武器来维护自己的权益，且新氧提供多种渠道帮助用户发声。平台投诉发帖、回帖规范如下：

1、用户必须如实、客观的去陈述事实，不得进行任何夸大、虚构事实或者隐瞒部分事实真相、误导他人。用户所陈述的事实应当全面客观，应对整体事件的始末做以详细说明。

2、用户在发帖的言语上应当加以控制，不得带有强烈的个人感情色彩，含有明确指向性或带有明显人格侮辱性的言辞，不得发表带有违相关法律法规以及社会道德规范的内容。

3、用户不得进行恶意虚假投诉，不得重复投诉发帖或拨打投诉电话进行恶意投诉。

4、用户对所申请的投诉帖，必须主动提交如下相关材料：
[bookmark: _GoBack]   4.1所在医院的相关证明（如缴费单、病例、术前风险告知书等），以证明该用户在此家医院进行手术；
   4.2手术CT以及在医院拍摄的前后对比照片，每组不同角度的照片不得少于两张，用户自我拍摄的图片含一定的误导性，不予采用；
   4.3其他辅助配合材料，如整形失败鉴定书或其他相关文件材料；（可暂时不提供）
   4.4用户本人身份证复印件照片或扫描件图片；

三、受理用户投诉的具体解决办法

    根据《医疗事故处理条例》规定，解决医疗纠纷的方法有：
1. 新氧辅助医患双方进行协商调解
  【新氧辅助调解流程】
   新氧根据用户申诉主张向医院协商处理协议——若在10个工作日内医患双方未达成处理协议——复印封存病历——向卫生行政部门申请处理——医疗事故鉴定——(不服)申请再次鉴定——卫生行政区部门作出处理决定——(不服)行政复议；

2. 新氧辅助用户进行诉讼处理
  【新氧辅助调解流程】
   新氧根据用户申诉主张向医院协商处理协议——若在10个工作日内医患双方未达成处理协议——复印封存病历——提起诉讼——第一次开庭(质证病历)——委托医疗事故鉴定——(不服)申请再次鉴定——司法鉴定——再次开庭——判决——(不服)上诉；

3. 有关诉讼四大重要环节

（1） 诉前准备工作：
咨询医疗方面的专家，通过案情的陈述让专家对相关案件细节做以分析；复印诊疗病历，并会同医方代表一起共同封存病历(包括诊治病历、住院病历、手术同意书、会诊讨论记录等所有资料)，向医务科索要《医疗纠纷投诉表》或者类似回执。根据《侵权责任法》谁主张，谁举证的原则，原告方需要提供尽可能全面的对方过错的证据，在法律上，凡是有证据证明的，视为存在；凡是没有证据加以证明的，视为不存在。

（二）提起诉讼：
   到法院立案庭发起诉讼，其中会涉及到案件管辖权的问题，对于国内手术用户可以选择侵权行为地或者被告住所地，法院在立案后会安排时间进行第一次开庭，该次开庭主要确认医患双方的诉讼主体资格、对双方提交的病历资料进行质证，经过质证的病历将在第一次开庭后由法院移交医疗事故鉴定委员会鉴定。所以在首次开庭这一阶段患方应把握好机会，认真仔细审查病历资料的真实性、规范性、完整性，尽可能将对自己不利的病历资料排除出有效证据之外。根据以往经验，法官会要求患方列明要求赔偿款项金额和细节，以便其日后审核。

（三）医疗事故技术鉴定：
这是医疗纠纷处理程序中最重要的一环，它决定了整个医疗纠纷诉讼的大局。说白了，打医疗纠纷诉讼其实就是打医疗事故鉴定!患方应认真对待，向委托的鉴定机构专家小组提交的《陈述书》内容应尽可能详细陈述医疗经过，同时着重指出医方的医疗行为存在哪些过失，违反何种诊疗规范。医鉴会的专家们其实也是各医院的主任医师、医学教授，他们对医院一方有着天性的维护，故患方在《陈述书》中应一针见血明了的指出医方存在的诊疗过错，不给专家小组回旋的余地;如果患方在《陈述书》中不能指出医方明显过错的话，专家们往往也会睁只眼闭只眼作出对患方不利的鉴定结论，这就像民事诉讼中不诉不理的原则。

（四）赔偿款的确定：
医疗事故鉴定结果出来后，如认为构成医疗事故，患方可根据《医疗事故处理条例》确定赔偿款项，但要考虑到医方的诊疗行为和患者出现的损害后果之间存在多大的因果关系，来确定医方应承担的责任。（如某患者被确诊为癌症晚期，死亡已是不可避免的事实，尽管医方的诊疗失误加速了患者的死亡，但如要求医方对患者的死亡负全部赔偿责任也是不合理的，法院也不会支持。）
    
附：相关美容医疗事故鉴定机构联系电话
法大法庭科学技术鉴定研究所（总部）
法医病理：010-68633318、62921002，15611793318
法医临床：010-68621659、68622921、68642359、62918157、62918159，
          15611632359,15611849211
法医物证：010-68621174、68626877、62925062,15611496877
司法精神病：010-68622842、62918171,15611492842
文书鉴定、指纹鉴定：010-68626879、68626872,15611796879,15611726872
痕迹鉴定（交通事故车速、车痕）：010-68645052，1561177474
微量物证与毒物检验：010-62927492、13001908068    声纹鉴定：010-62926583
客服部：010-68642570,15611766570          传真：010-68621175
地址：北京市海淀区后屯南路26号，邮编：100192
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