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□本报记者 崔芳
实习记者 谢文博

寻医问药，难免遭遇不如
意。每当这时，不少患者和家属
会选择通过官方热线电话、在线
投诉等方式表达不满，寻求问题
解决之道。而电话线、网线的另
一端，是医院的哪些人在接收患
方的种种“意难平”？他们是如何
工作的？近日，记者来到北京回
龙观医院医患关系协调办公室进
行了实地体验和采访——

服务类投诉最好解决

早上8时，记者来到位于北
京回龙观医院门诊楼内的医患关
系协调办公室。不足10平方米
的房间内面对面摆放着两张办公
桌，办公室主任赵丽俊和同事刘
旭目前在该院专职负责医疗投
诉、纠纷、信访处理等工作。

赵丽俊正在电脑前处理近3
日的投诉工单。她把屏幕上的字
体调得很大，逐字阅读着投诉内
容，记录下投诉要点，并斟酌着认
真回复。按照该院“接诉即办”的
规定，这些工单须在5日内答复。

招呼记者落座后，赵丽俊指
着屏幕介绍起手头的工作。“我们
接到的投诉分为不同种类。大家
首先能想到的就是医疗服务、就
医体验类投诉，比如医务人员态
度不好、就医流程不合理、手续繁
琐、等候时间长、就诊环境不好
等。对我们来说，这是解决起来
最容易、效率最高的一类投诉。”

赵丽俊介绍，如果投诉涉及
的是医务人员个人工作问题，或
者医院已有规定但未规范执行的
事项，他们会直接反馈到科室或
个人进行整改。如果涉及管理制
度的不完善，该院设置了由院领
导牵头负责的“接诉即办”专班，

医患办会定期汇总、梳理患者投诉相
关内容，在专班会上集中反馈。经过
对这些意见建议进行讨论分析，医院
提出整改建议发到相关科室，医患办
后续定期督查整改效果。

“通过这种吸纳意见建议、持续整
改的方式，我们不但可以做到‘接诉即
办’，还可以把工作做在前面，实现‘未
诉先办’。”赵丽俊表示。

无解的投诉最无奈

赵丽俊解释，之所以说医疗服务
类投诉最好解决，是因为解决这些问
题往往只要医院自身持续改进完善即
可。而更多时候，患方投诉的问题，仅
靠医院一家是无解的。

比如，患方的另一主要投诉内
容——挂不上号、住不进院等。“我们
能理解患者的难处，根据病情需要努
力协调，但号源、病床只有那么多，常
常有心无力。”赵丽俊坦言。

还有一类投诉涉及政策法规。赵
丽俊介绍，北京回龙观医院是精神疾
病专科医院，相关投诉中不少与重性
精神疾病的报告相关。据了解，《中华
人民共和国精神卫生法》规定，国家实
行严重精神障碍发病报告制度。《严重
精神障碍发病报告管理办法》明确，医
院对精神分裂症、分裂情感性障碍等
6种重性精神疾病患者实行发病报告
制度。上述疾病具有高复发、不稳定
等特征，报告并伴以持续跟踪随访是
防复发的重要手段，也有助于最大限
度减少此类患者对他人及社会的危
害，维护公共安全。

但对于患者来说，患病信息的上
报也会带来一些影响。在投诉中，不
少患者反馈受到了过多的特殊关注，
影响到了日常生活。而根据现行管理
办法，上述患病上报后不能撤销，即便
是患者病情已经控制住了。对此，赵
丽俊也很无奈。

赵丽俊的办公桌上平摊着一本
《中华人民共和国精神卫生法》，里面
一些条款被她专门划线标注，可见工

作中常用。“但现在翻得少了，都印在
脑子里了。”赵丽俊说，长期处理医患
关系事件，让她看到了每个患者都对
应着的家庭，每个家庭背后都有着难
以言说的苦楚。回复投诉时，她很少
一上来就拿制度、法规说事儿。多听
听投诉者的难处，多说些宽慰的话，然
后把相关规定的原因和目的用他们能
理解的方式解释给他们听，是她尽可
能给予的体恤。

当对方辱骂了家人

赵丽俊和刘旭接诉的形式多为线
上，但处理投诉却不限于此。其间，他
们常会与投诉者进行电话沟通。对他
们来说，这往往最具挑战性。这天的
第一个电话，赵丽俊要打给9岁女孩
媛媛（化名）的爸爸。

半年前，媛媛被诊断为行为与情
绪障碍。问诊中媛媛和妈妈透露，媛
媛爸爸有家暴史，接诊医生在病历中
如实记录了这一情况。问题就这样出
现了：媛媛的父母正在打离婚官司，上
述病历记录成为了对男方非常不利的
证据。他以此投诉医生缺失医德，要
求医院道歉并修改病历相关内容。

医生当然不能照做。赵丽俊建议
媛媛爸爸同妻子一起带着孩子到院申
请专家会诊，进一步完善病历资料，为
诊断提供客观依据，被媛媛爸爸拒
绝。对此，赵丽俊只能再进行电话解
释、沟通。

她先拿出了自己的手机，打开录像
模式，然后用办公室座机按免提、拨
号。按照规定，如果电话拨打3次（不
同时段）均未被接听，需要上传录像作
为“解决投诉未果”的凭证。同时，录像
也能成为双方沟通过程的真实记录。

电话接通了，赵丽俊自我介绍后，
对方开口就不太友好：“我倒是想听听
你这次又要怎么狡辩。”随后的20多
分钟里，尽管赵丽俊言语温和、礼貌，
电话那头的声调始终高亢尖锐。从一
开始的刺耳伤人，到后来的人身攻击、
恐吓威胁，赵丽俊用深呼吸来保持沉

默，继续聆听。
媛媛爸爸不接受院方给出的解决

方案，这次电话依然没能解决问题。
放下电话，赵丽俊情绪略显低落。“习
惯了。如果处理每一次投诉都因为对
方态度差而生气，我身体也吃不消。”
她挤出微笑，试着调节气氛，“我自己
也有负性情绪。事情又不是我惹的，
我帮你解决问题，你为什么骂我？”她
坦言，有时对方骂人，甚至辱骂自己的
家人、长辈，她也不能保证每次都压得
住火。

“眼看就要上头，发脾气肯定不
行，怎么办？”赵丽俊已有经验，“我们
会假装信号不好或者有其他事，先把
电话挂掉，过几分钟再打过去。这样
双方的情绪都能缓和一点儿。”

赵丽俊透露，医院里有个为协调
医患关系专门建的微信群，大家在群
里沟通特殊、棘手的案例，共同探讨行
之有效的解决方法，分享心得体会。

“有时候我们也会一起发发牢骚，释放
一下压力。”

体察投诉者心理诉求

今年是赵丽俊专职从事医疗投诉
与医患纠纷调解工作的第7个年头，
此前的30多年，她一直从事精神科临
床护理工作。转岗从事医患关系调
解，一度让她倍感压力。

“开始是整宿整宿失眠，现在是越
做越有感觉。”她体会，医患办的工作
跟在临床不大相同。在临床，一般与
患方刚接触时他们的态度是好的，而
这里的服务对象往往是带着不满情绪
的，沟通的难度较高。在临床，如果医
护遭遇患者不合理投诉，大家都很气
愤、委屈。但在这里，她学会了换个视
角审视，思考怎样做得更好。

尤其是供职于精神病专科医院，
不少投诉者是精神病患者，病情会使
他们有被害妄想、偏执等沟通障碍。

“我们不能说因此就放弃沟通或者心
存偏见，反而更要透过这些外在表现
真正走进投诉者内心，体察他们真正

的心理需求。”赵丽俊说。
有抑郁症患者来投诉治疗不

顺利，赵丽俊除了听对方吐槽，还
会询问其最近是不是心情不好，
还有什么不顺利。一通发泄后，
患者心情好了很多，竟然询问能
不能今后来挂她的号，让赵丽俊
哭笑不得。

有女患者担心自己精神疾病
的医疗诊断影响孩子学业，和丈
夫一起来投诉。本来两人都挺激
动，自顾自嚷嚷根本不让赵丽俊
说话。“我知道他们需要一个宣泄
的出口，就静静地听。”说着说着
患者丈夫脸色开始难看，表示心
慌难受。赵丽俊判断对方低血糖
了，立即准备了糖水和一些糕点
让他进食。“吃完后，他身体缓过
来了，也能听进去我说话了，后来
还帮着我劝他爱人。”

多年的工作经验告诉她，“民
有所呼，我有所应”不是一句空
话。也许自己并不总能帮投诉者
解决大问题，但这并不妨碍她用
最大的努力和责任心，为他们提
供一些小帮助。

去年有段时间，国产的精神
类药物利培酮断货。一位老年患
者买不到药，选择了投诉。接诉
后，赵丽俊立即电话联系了老人，
耐心解释断货原因，并且告诉老
人有哪些同类的药可以暂时替
代。“我跟药房打了招呼，一来药
我就赶紧告诉他。”在她的帮助
下，老人开上了药，还给她送来了
锦旗。

体验快结束的时候，赵丽俊
告诉记者，再有一年多她就可以
退休了。“离开这个岗位，会觉得
解脱还是留恋？”面对记者的提
问，她不知如何回答，直言那是种
复杂的情绪，或许直到离开的那
一刻才能咂摸出来。但现在她还
没空想这些，工作的担子不轻。
每天回到家都很累，不想说话。
她会在沙发上窝一会儿，看会儿
书、刷会儿剧，第二天又能“满血
复活”。

“意难平”接收人

本报讯 记者崔志芳近日从山西
省民政厅获悉，该省将对社区居家养
老服务“1251”工程项目奖励补贴，其
中对每个社区养老服务示范品牌奖励
200万元、每个社区养老服务示范机
构奖励30万元、每个养老服务示范社
区奖励50万元、每个社区养老服务示
范社会组织奖励10万元。

社区养老服务“1251”工程，也就
是培育10个规模化、连锁化、标准化
社区养老服务品牌，建成200个市场
化、专业化、标准化社区养老示范机
构，打造50个养老服务示范社区，发
展100个社区养老服务组织，全面推
动山西省养老服务市场化、专业化、社
会化发展。山西省级财政设立社区养
老服务专项资金，对达到“1251”工程

项目标准的给予一次性奖励。
据了解，“1251”工程有严格的项

目标准。社区养老服务示范品牌的标
准包括，社区养老服务主体注册运营
满3年，所有网点服务标准规范统一，
护理人员100%持证上岗，每个网点
建筑面积不少于500平方米，设有老
年餐厅，提供“六助”上门服务，服务社
区及周边老年人群不少于500人等。
养老服务示范社区的标准为：社区内
至少有1个养老服务示范机构和1个
公益养老服务社会组织，社区养老服
务场所建筑面积不少于1500平方米，
嵌入式床位不少于20张，老年餐厅不
少于 60 平方米，实现“15 分钟生活
圈”，至少配备1位有执业资格的社工
参加为老服务等。

山西推居家养老“1251”工程

□本报记者 邹欣芮 郭睿琦

居住在辽宁省大连市金普新区湾
里街道山城社区的1100多位老年人
幸福满满。社区建立了居民楼微信群
和老人“一人一档”健康档案服务台
账，还在社区居家养老服务中心建立
智能化总控中心和呼叫中心，为老年
人提供远程服务及辅助技术服务，老
人们的健康安全得到保障。

沈阳市和平区马路湾电业社区是
一个老旧型社区，60岁以上的老年人
有 1158 人，占社区总人口的 14%。
该社区建立空巢老人信息库，制定“一
人一档”，开展一对一结对，进行每日
一访；为10户失能老人家中卫生间安
装扶手。社区卫生服务中心定期为老
人提供生活方式和健康状况评估、体
格检查等健康管理服务。

这是辽宁省创建“全国示范性老
年友好型社区”的两个缩影。辽宁省
已进入老龄化社会，该省提出，要在
2021年创建38个“全国示范性老年

友好型社区”。
据了解，在创建“全国示范性老年

友好型社区”的过程中，辽宁省明确要
求，各相关部门要围绕改善老年人的
居住环境、方便老年人的日常出行、提
升为老年人服务的质量、丰富老年人
的精神文化生活等方面内容，扎实推
进创建工作，探索建立老年友好型社
区创建工作模式和长效机制。在居住
环境和日常出行方面，支持对老年人
住房的空间布局、地面、扶手、厨房设
备等进行适老化改造、维修和配备，降
低老年人生活风险；加强老年人住宅
公共设施无障碍改造，重点对坡道、楼
梯、电梯、扶手等进行改造，保障老年
人出行安全。

此外，辽宁省要求，提高社区为老
服务信息化水平，利用社区综合服务
平台，加强健康养老终端设备的适老
化设计与开发，为老年人提供方便的
智慧健康养老服务；依托智慧网络平
台和相关智能设备，为老年人的居家
照护、医疗诊断、健康管理等提供远程
服务及辅助技术服务。

友好型社区让老人幸福满满

湖南规范食品行业
从业人员健康检查

本报讯 （特约记者唐玉萍）湖南
省卫生健康委、市场监督管理局等6
部门日前联合发布《湖南省食品及公
共场所等行业从业人员健康检查管理
办法》，明确健康检查服务机构应当依
法依规开展健康检查，如实反映从业
人员的健康状况，并出具全省统一格
式的从业人员健康检查证明。

《办法》规定，对从事接触直接入
口食品工作的食品生产经营人员、直
接从事挤奶工作或生鲜乳收购和乳制
品生产人员等9类人员要依法开展健
康检查。检查项目包括《传染病防治
法》规定的传染病中的细菌性痢疾、伤
寒和副伤寒、病毒性肝炎（甲型、戊
型）、活动性肺结核、化脓性或者渗出
性皮肤病等。从业人员健康证明自发
证之日起，有效期为一年，且可在全省
范围内互认。用人单位应对本单位从
业人员的健康检查情况进行公示。《办
法》还明确了健康检查机构的人员、场
所、业务要求。

冠脉导引导丝集采
在海南落地

本报讯 记者刘泽林近日从海南
省医疗保障局了解到，冠脉导引导丝
省际联盟集中带量采购成果在该省落
地实施。海南省此次共有19家医疗
机构参与，首年意向采购总量为7596
根冠脉导引导丝，省际联盟集中带量
采购中选产品均价从1510.16元下降
到590.58元，平均降幅60.89%，最大
降幅77.29%。

据了解，冠脉介入治疗是心内科
常用的治疗手段，目前主要有冠脉造
影、冠脉球囊成形、冠脉支架植入等手
术使用诸如冠脉支架、冠脉球囊以及
冠脉导引导丝等不同种类的医用耗
材。这些医用耗材价格过去动辄几千
元甚至上万元，给患者造成较大的经
济负担。海南省医疗保障局通过加入
国家组织的高值医用耗材集中带量采
购联盟、省际联盟等，使冠脉支架、冠
脉球囊以及冠脉导引导丝等冠脉介入
治疗常用耗材大幅降价。

□本报记者 程守勤
通讯员 刘海峰

“近两年投入150多亿元，开工建
设85个项目，目前盐城市公立医疗机
构的建筑面积新增87.77万平方米，
床位新增6470张，市、县疾控机构新
增编制362个。但是，高层次人才匮
乏，医疗、卫生、科教、领军、青年、管理
人才，我们都需要。”10月23日，在江
苏省盐城市举办的第十一届沿海发展
人才峰会卫生健康人才分会上，盐城
市卫生健康委党委书记、主任崔国静
发出肺腑之言，台下坐着百余位国内
知名高校及医院的领导和专家。

盐城市提供的数据显示，盐城市
卫生健康人才缺口大、高层次人才数

量少。目前，该市还没有省“333工
程”第一层次培养对象；第二层次培养
对象只有6人，全省占比4.48%；省青
年人才只有18人，全省占比1.97%。
盐城无医学本科院校，重点实验室建
设刚起步，医教研未能协调发展；省级
临床重点专科总数38个，专科综合实
力不强，学科建设滞后。

盐城市委常委、组织部部长费坚
说，针对盐城发展急需优质人才的现
状，盐城市委、市政府专门出台“黄海
明珠”人才政策，多项政策惠及卫生
健康领域。依托“黄海明珠”人才计
划，盐城市还出台了《盐城市卫生健
康领域引进紧缺高层次人才（团队）
资助实施细则（试行）》，对从市外新
引进的卫生健康领域人才及团队，经
评审认定为盐城市创新创业领军人

才（团队）的，分三类给予资助，全职
人才团队最高资助300万元，全职人
才最高资助100万元，非全职人才最
高资助10万元；聚焦促进人才专业
成长，对该市新入选省“333高层次
人才培养工程”第一、二层次的培养
对象，分别给予30万元、10万元的一
次性补贴；对引进的相关高校全日制
的博士研究生、硕士研究生和本科
生，3 年内分别给予每月 3000 元、
2000元、1500元的生活补贴，并提供
租购房、配偶就业等配套服务。符合

“汇盐行动”条件的全日制博士研究
生、硕士研究生和本科生，分别给予
购房补贴40万元、20万元、15万元；
博士生个人住房公积金贷款最高额
度放宽至4倍。

此外，盐城市还在人才培养结构

上作出明确调整和要求。比如，加大
对 35 周岁以下青年人才的培养力
度，青年人才作为项目第一负责人的
比例不低于15%；在推荐省“双创计
划”“333高层次人才培养工程”等申
报对象时，优先向青年人才倾斜，占
比需达30%。

当天，盐城市属医疗公卫机构分
别与上海、江苏等地的高校、医院签
约了 14项合作，揭牌了 16个项目。
盐城市提出，每年资助 20个名医工
作室，每个给予最高 20万元的项目
资助；每个省级以上临床重点专科最
高奖励 20万元。该市明确，对成立
的名医工作室，按照专家所在医院配
备设备，在资金、人员上面给予支持，
更好更快地打造一批重点专科、重点
学科。

江苏盐城：招才引智诚意足

乌鲁木齐运行
社保智能咨询系统

本报讯 （特约记者陈雪 记者
张楠 夏莉涓）近日，新疆维吾尔自治
区首个社保智能咨询系统——乌鲁木
齐“社保百事通”上线运行。该系统由
乌鲁木齐市社会保险中心开发，参保
群众只需点击手机，输入语音，便可咨
询养老、工伤、失业领域各项经办业务
高频问题240个。

据悉，“社保百事通”具备自主学
习功能。参保人员如果问到不被识别
的问题，“社保百事通”会进行自主学
习，扩大知识库内容，后期通过关键词
联想识别给出一个准确的答复。系统
上线前，已试运行一周时间，其间有
1.14万人次访问，在线咨询问题1.69
万条。后续，系统将逐步把劳动能力
鉴定、职称评审等人社领域热点问题
纳入咨询解答范围。

■编辑/严少卫 实习编辑/吴倩

金秋赏菊

10月31日，游客在湖北武汉
解放公园赏菊拍照。近日，武汉
市第 38 届金秋菊展开幕。本届
菊展共开设18个展区，近2000个
品种的菊花和各类时令花卉在武
汉三镇绽放迎宾。 伍志尊摄


