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健康论坛

□陈晓曼（媒体人）

近日，一家医院印发的《医院
投诉管理办法（试行）》在网上流
传。文件提到，任何人只要被投
诉，不分缘由，不接受申辩，一律
扣罚 500 元/次。年内被投诉一
次的，取消本年度评优评先及晋
升资格；被投诉2次及以上的，本
年度考核为“不称职”。

就在大家对这种一刀切的投

诉处理办法感到难以理解时，另一家
医院给“12320”卫生热线的回复函也
在网上火了。根据网络上的信息，某
市“12320”接到一起电话投诉后，向医
院发函了解情况。医院在回复函中详
细介绍了事发当天的情况，指出医院
诊疗过程符合法律法规，且整个过程
都向患者家属做了明确的告知。在回
复函的最后，医院明确表态：不应纵容
无理的投诉，医护人员的权益同样需
要维护。这样的回复，获得诸多网友
点赞。

综合近些年网络上的信息、媒体
的报道及一些医生朋友的反馈，这两
种截然不同的处理方式在现实中都不
少见。对于医院而言，医生被患者投
诉并不稀奇，如何处理却大有学问。

对于投诉，理想的状态当然是医
院秉持公平公正的态度，依法维护医
患双方的合法权益。自 2019 年 4 月
10日起施行的《医疗机构投诉管理办
法》规定，医疗机构对于投诉的接待、
处理工作，应当贯彻“以患者为中心”
的理念，遵循合法、公正、及时、便民的
原则。但在现实中，许多处理并不尽
如人意，一些医院主动或被动地“有诉
必罚”。这背后或许有一些苦衷，但个
别医院推卸责任、让医务人员承担所
有后果的做法，实属不该。

曾有医院投诉管理部门的工作人
员结合自身工作经历介绍，在既往受
理的投诉中，患者主观感受造成的误
解或不理解占了很大一部分，还有一
些是因患者对诊疗流程不满或对治疗

效果期待过高产生的。倘若将这些投
诉的板子都打在医务人员身上，既不
公平，也会伤医务人员的心，并可能导
致医患关系变得紧张，最终损害的还
是患者的利益。

相比之下，第二个案例的处理方
式很有借鉴意义。医院没有和稀泥，
也没有不管对错把板子打到医护人员
身上，而是在查清事实真相后，有理有
据地力挺医护人员。这样处理，或让
患方在投诉前“三思而后行”，减少恶
意投诉。而且，从网友的留言可以看
到，大部分人认同“谁对谁有理”，说明
医院公平公正地处理患者投诉拥有良
好的舆论环境。

说到底，“有诉必罚”的处理方式
本质上是将投诉视为麻烦，认为被投
诉者影响了医院的形象和声誉，因此
要受到处罚。如果换一种视角，将投
诉视为重新审视医院管理、医疗技术、
医疗服务、诊疗流程的契机，视为发现
问题、提升精细化科学化管理水平的

助力，医院应对投诉的态度或许
就会更加积极和公允。

国家卫生健康委近日发布的
《患者安全专项行动方案（2023—
2025年）》提出，加强医院投诉管
理，建立患者诉求快速响应机制，
强化投诉信息闭环管理，实现“一
个诉求解决一类问题”。如果医
疗机构可以将投诉管理纳入患者
安全管理体系，定期汇总、分析
投诉信息，梳理医疗管理、医疗
质量安全方面存在的薄弱环节，
落实整改措施，医院的医疗质量
安全和运营质量将会获得持续
改进。这也是医疗投诉产生的
更大价值。

当然，这种认知的转变、处
理方式的改变，一方面有赖于医
院管理者持有更加积极、开放的
心态，另一方面也有赖于建立
更加合理、公正的考评机制和
导向。

从两个案例的反差，看医疗投诉管理

□时本（医生）

这几天，一种名为“鼻吸能量
棒”的产品在中小学校园流行，引
发社会广泛关注。该产品里面多
是樟脑、薄荷等成分，商家宣传时
号称“上课防困”“快速开窍提神”
等。很多医生同行在谈及此事时，
不约而同地摇头叹息，并相互提
醒对自家的孩子要严加看管，别让

“鼻吸能量棒”危害孩子的身心健康。
一方面，“鼻吸能量棒”中的樟脑

和薄荷虽然是天然成分，但长期或大
量吸入会导致神经系统损伤、肝脏损
伤、恶心、呕吐等；另一方面，往鼻腔里
插入“鼻吸能量棒”，会对鼻黏膜造成
损害，并打破鼻腔内的微生态平衡，甚
至直接带入细菌、病毒、支原体等病原
微生物。

此外，“鼻吸”这个动作具有极强
的暗示性。有地方禁毒办发文称，“鼻

吸上瘾”这个动作在一定程度上会降
低孩子们对毒品的防范心理。

未成年人产品开发，决不能忽视孩
子们的身心健康。对“鼻吸能量棒”这
样的有害产品，不仅要查禁，还要追根
溯源，倒查相关企业和商家的责任。从
源头追责，不放过任何一个环节，方能
亮明对有损未成年人身心健康的行为
和产品零容忍的态度，产生更大的震慑
作用，避免“鼻吸能量棒”消失之后校园
里又出现其他有害产品。

对“鼻吸能量棒”，查禁后还要追责

□堂吉伟德（公职人员）

儿童青少年超重肥胖问题日
益突出，已成为一个亟待重视的
公共问题。这一群体超重肥胖有
诸多原因，其中糖的过量摄入是
重要原因之一。有数据显示，儿
童青少年含糖乳饮料和含糖饮料
消费率分别在 30%和 25%以上，
明显高于成人。

面对严峻的形势，整个社会
却对孩子深陷“甜蜜陷阱”的现

状缺乏认识，对其危害性的警觉性不
高，相关干预体系尚不成熟。部分家
长未能主动学习健康知识，不仅没能
帮孩子把好营养关，反倒以含糖饮
料、糕点、糖果等作为奖励，成为孩子
过度摄入糖分的推手；学校层面的教
育和引导做得不够，在提高孩子营养
素养水平，帮助他们合理膳食方面还
有很大提升空间；从社会层面来说，
做好未成年人日常健康监测，把孩子
的高糖摄入纳入公共议题来讨论并
推动问题解决，还存在诸多亟待改进
之处。

认识是行动的先导。帮助孩子远
离“甜蜜陷阱”，先要解决认识不足的
问题。弥补认知上的不足，应加强宣
传引导和健康倡议。同时，通过开展
健康干预活动，从健康监测、营养指导
等方面入手，让孩子们远离“高糖杀
手”，健康成长。

帮孩子控糖，先解决认识不足问题

如果将投诉视为重新审视医院管理的契机，建立
患者诉求快速响应机制，强化投诉信息闭环管理，实
现“一个诉求解决一类问题”，医院的医疗质量安全和
运营质量将会获得持续改进。

你言我语 关注青少年健康

近日，北京师范大学心理学部发布《老年人
情感关怀与短视频使用价值研究报告》。有专家
指出，互联网对老年人的关系需求具有补充和丰
富作用，观看短视频有助于提升老年人心理健康
水平，社会各界应理性看待老年人用网行为，共
同帮助老年人健康用网。

王铎绘

本栏目投稿邮箱

mzpljkb@163.com

内镜下微创治疗
咽食管憩室有新路径

本报讯 （特约记者郝金刚 通
讯员史磊）山东第一医科大学附属省
立医院消化内科主任医师姜军梅团
队牵头，采用内镜下微创治疗技术治
愈10余名咽食管憩室患者，该技术
为咽食管憩室的治疗开辟了新路
径。截至目前，接受这种手术治疗的
患者无明显并发症，且术后体表无创
面，生活质量得到明显改善。相关研
究论文日前发表在国际期刊《内窥镜
检查》上。

据介绍，咽食管憩室多由食管黏
膜突破食管壁的固有肌层而形成，是
一种较为少见的食管良性疾病，常引
起吞咽困难、食物反流、声音嘶哑、慢
性咳嗽、口臭、体重减轻等诸多临床症
状。对于该疾病，一般有外科手术和
内镜治疗两种治疗方式。外科手术创
伤大，患者术后恢复慢，并发症多。目
前，国际上采用的内镜下治疗方法是
切开肌间隔，破坏咽食管憩室的外壁
结构。该术式虽能在一定程度上缓解
患者食物潴留引起的咽部不适及口臭
等症状，但保留了食管憩室内部薄弱
的内壁，患者存在发生食管气管瘘等
严重并发症的可能性。

姜军梅团队创新思路，将内镜黏
膜下剥离术与当前现有微创术式相结
合，利用内镜剥离脆弱的憩室内壁黏
膜，并采用钛夹封闭的方式将憩室内
壁与外壁相闭合，不做创伤较大的憩
室间脊切开，最大程度保留食管肌
层。这一创新术式不仅创伤较小，患
者术后恢复较快，且大大降低了患者
术后发生食管气管瘘的风险。

该研究得到山东省自然科学基金
资助。

高强度间歇训练
或能改善心衰症状

本报讯 （记者王潇雨）广东省深
圳市人民医院院长耿庆山教授团队开
展的一项研究发现，高强度间歇训练
对心衰症状有改善效果，相关论文近
日发表于期刊《基因与疾病》上。

该研究入组100名射血分数中间
值的心衰患者（即中度心衰患者），把
受试者分为高强度间歇训练组和中等
强度持续训练组进行训练。运动12
周后，高强度间歇训练组患者外周血
中的Metrnl因子显著增加，这种因子
能减少心肌纤维化，改善心脏功能。

随后，研究团队对高强度间歇训
练后的心衰小鼠以及心衰小鼠的心肌
细胞进行了研究。结果同样表明，高
强度间歇训练能为心脏收缩提供更多

“重要燃料”，并通过分泌Metrnl因子
促进代谢，从而改善心脏功能。

团队还进行了多项试验和研究，
发现高强度间歇训练能显著促进心肌
细胞的有氧代谢，从而减轻中度心衰
患者心肌细胞的线粒体损伤和功能障
碍，改善心肌细胞的能量代谢。

“我们分析认为，运动激活骨骼肌
Metrnl分泌增加，随后通过一系列反
应和作用，促进心肌细胞有氧代谢、改
善线粒体呼吸代谢、缓解线粒体功能
障碍，从而改善射血分数中间值心衰
患者的心肌能量代谢和心衰后的心脏
功能。”该论文通讯作者之一、深圳市
人民医院心内科心脏康复中心刘惊今
教授介绍。

刘惊今也提醒，心衰患者进行高
强度间歇训练需经医生评估和风险分
级。风险程度低者可自行训练，中度
心衰及高危患者应在医生的监护和指
导下进行运动康复治疗。

海关总署——

11月1日起出入境人员
免填健康申明卡

据新华社北京10月31日电 据
海关总署官方微信公众号“海关发布”
31日发布的消息：2023年 11月 1日
零时起，出入境人员免于填报《中华人
民共和国出/入境健康申明卡》。

海关总署日前发布公告称，根据
《中华人民共和国国境卫生检疫法》及
其实施细则的有关规定，海关总署决
定自2023年 11月 1日零时起，出入
境人员免于填报《中华人民共和国出/
入境健康申明卡》，但有发热、咳嗽、呼
吸困难、呕吐、腹泻、皮疹、不明原因皮
下出血等传染病症状，或已经诊断患
有传染性疾病的出入境人员须主动向
海关进行健康申报，并配合海关做好
体温检测、流行病学调查、医学排查、
采样检测等卫生检疫工作。如有隐瞒
或逃避检疫的，将承担相应法律责任；
引起检疫传染病传播或者有传播严重
危险的，承担相应刑事责任。

本报讯 （通讯员祝黎娇 姜洋
程垒 特约记者夏莉涓）近日，由中国
防痨协会、新疆医学会、新疆医学会结
核病学专业委员会共同主办，新疆医
科大学第八附属医院承办的“丝绸之
路·健康论坛”中国—中亚国家结核病
防治国际论坛在乌鲁木齐市举行。论
坛以“科技创新 共享未来 终结结核”
为主题，与会人员就结核病控制策略、
结核病防治工作、结核病转化医学创
新等内容展开了学习交流。

开幕式上，作为中亚国家代表，吉
尔吉斯斯坦共和国防痨协会会长、结
核病防治中心院长阿布杜拉·卡德热

夫为中方代表颁发荣誉证书，感谢中
方在中吉结核病防治领域作出的贡
献；中国防痨协会与新疆医科大学第
八附属医院续签了《“中国—中亚结核
病控制研修基地”合作协议》。

“截至目前，我们已经接收 4批
次中亚国家学员来院进修。”新疆医
科大学第八附属医院党委副书记、
院长王刚说，“中国—中亚结核病控
制研修基地”将强化“一带一路”国家
在医疗服务、学术交流、传染病防治
等领域的合作，致力于共同开创中国
和中亚国家卫生健康事业发展的新
局面。

中国—中亚国家结核病防治论坛举行

本报讯 （特约记者童宽）近日，
上海市公共卫生事件应急处置预备队
培训中心在上海交通大学医学院成
立。中国工程院院士、上海交通大学医
学院院长范先群，上海市卫生健康委副
主任陆韬宏，上海交通大学医学院副院
长方勇共同为中心揭牌。

据了解，2020年，上海市卫生健
康委应急管理办公室牵头启动突发公
共卫生事件应急预案体系及应急处置
预备队建设项目，建立了5000余人的

公共卫生应急处置预备队。其中，上
海交通大学医学院牵头组建包含医疗
救治、护理以及心理危机干预在内的
3支预备队。该培训中心将依托上海
市公共卫生应急处置预备队和8个培
训基地，建立健全上海市公共卫生应
急处置预备队培训体系。

当天，由上海交通大学医学院主
办，上海交通大学护理学院、上海交通大
学医学院医院管理处联合承办的首期
上海市公共卫生应急处置培训班举行。

上海公卫事件应急处置预备队培训中心成立

10月31日，江苏省海安市白甸镇中心小学课堂上，海安市公安
局民警向学生们介绍《未成年人网络保护条例》。《未成年人网络保
护条例》将于 2024年 1月 1日起施行，白甸镇中心小学联合海安市
公安局开展“网络安全进课堂”活动，引导小学生了解网络安全知
识、提升网络文明素养，树立正确的上网观。

翟慧勇摄

网络安全宣讲
进课堂


