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凡人医事

□本报记者 段梦兰
通讯员 郭晓洁

一进入北京回龙观医院门诊大厅，
立柱上的绿色标识牌就映入眼帘，上面
写着“有问题或困难，请联系医患办”。

“您需要我们怎么帮您？”在该院
医患协调办公室主任刘旭一天的工作
中，他说得最多的就是这句话。医患
办干净整洁的办公室离门诊大厅不
远。“患者有需要，我们随时能赶到。”
刘旭笑着说。

先道歉，后倾听，再沟通

每当有患者投诉时，刘旭习惯将
自己放在患者的视角上思考问题，先
道歉，后倾听，再沟通。

“患者的投诉大都是基于他们自
身的就医经历产生的，这意味着我们
的服务或流程可能存在让患者感觉不
舒服的地方。”刘旭告诉记者，面对情
况各异的患者，医患办一方面需要架
起患者和医务人员沟通的桥梁，另一
方面需要安抚情绪、帮助患者解决实
际问题。而在像北京回龙观医院这样
的精神卫生专科医院，受疾病的影响，
这种沟通和协调可能会更难，时间也
会更长。

“你们爱怎么样都是你们的事情，
你们应该解决你们的问题，不要来解
决我的问题……”一天临近中午时，在
医患办的协调室里，一位患者一边挥
舞着手，一边大声说着。此刻，办公桌

上水杯已被打翻，茶水顺着桌面滴到
地上，而锦旗、本子、笔散落一地。刘
旭见此情形，让患者说完后缓慢地靠
近患者，轻轻摆摆手轻声说道：“我们
也得调查调查再给您回复是不是？您
先不要激动，坐下来喝点水，我听您慢
慢说好不好？”

患者的情绪稍缓下来后，刘旭了
解到是因为患者未能在自己想要的时
间住上院。经过多方沟通，他向患者
详细解释了住院要求及情况，并为患
者协调安排了更合理的时间。

气质温和、说话娓娓道来，临床心
理学专业出身的刘旭，每周要出一天心
理治疗门诊，而在处理医患矛盾时，他
也有着令患者和家属情绪缓和的能力。

有时也会遇到患者不太合理的投
诉。“解决医患矛盾，和为患者进行心
理治疗，其实有相似之处。”刘旭表示，
只有了解患者诉求所代表的究竟是疾
病症状表现，还是实际的困难，才能更
有针对性地去满足患者的需求、解决
患者的问题。“比如，有的患者想要医
生能在门诊多跟自己聊一会儿，可能
反映出患者与人交流的渴望和患者本
身面对疾病的无助感。”

对待患者要格外用心

3月7日，临近下班时间，刘旭的
同事赵杨放下了电话，长长出了一口
气。这通电话长达3个多小时，说得
他口干舌燥，甚至没有顾得上端起水
杯喝口水。

“这是我们第3次与这位患者电话

沟通，一次比一次时间长。”作为医患
办接诉即办专员，赵杨告诉记者，从接
到患者投诉电话以来，他们不断了解
患者情况，并与医生进行了详细沟通。

这次矛盾的起因是诊断。两年
前，该患者来到北京回龙观医院就诊，
自述出现“一段时间心情特别不好、不
想出门，一段时间又特别亢奋，总想找
人说话甚至吵架”的情况。而后，患者
几次来到情绪门诊就诊。今年，患者
再次出现不适来到医院就诊，接诊医
生结合患者情况综合评估后，做出了
双相情感障碍的诊断。

“我只是因为工作忙有点焦虑，又
不是特别严重，年纪轻轻的怎么会是
这种精神病呢？”患者对医生的诊断提
出了异议。同时，患者也认为医生在
接诊过程中没有很礼貌地对待自己。

了解到情况后，刘旭和同事迅速
与患者及医生沟通，并请院内专家针
对诊断的合理性进行了两轮论证。“确
诊为精神类疾病，是医生根据患者当
时的情况做出的合理诊断，我们理解
患者对于疾病诊断的困惑和担忧。但
这并不意味着以后永远都是精神障碍
患者。”刘旭介绍，随着患者情况变化，
医生可能会根据患者病情发展给出别
的判断。

刘旭很能理解患者。“精神障碍患
者难免存在一定病耻感，一旦被确诊，
会给自己心理暗示和心理压力，担心
受到歧视，也不敢、不愿和家人及朋友
诉说。”刘旭说，医生对患者的解释和
关照如果没有那么到位，患者就易出
现情绪波动。

赵杨有着十几年精神专科临床工
作经验，深知该如何与精神障碍患者

打交道。去年 11月，他刚来到医患
办。“以前可能比较关注某一科室内患
者的病情和状态，现在要会得更全面
了，还需要更多的沟通技巧和共情能
力。”在他看来，处理矛盾一定要有共
情心，跟患者进行心贴心的交流。打
完这3个多小时的电话后，患者和医
生也初步达成了一致。

从堵漏洞到主动出击

“心理治疗的号太难挂了……”
“医生看诊时间好短，我还有好多话想
说呢！”“做完检查回来为什么等了这
么久才到我？”这些问题在刘旭看来，
更像是发现医院服务或流程短板或漏
洞的机会。2022年，在儿童心理门诊
挂号难问题的治理中，医院根据患者
及家属就医实际需求增加了周末儿童
门诊，扩建儿童、青少年情绪障碍门
诊，每周增加180个号源，而这是以前
该类号源的3倍量。

坐在办公室，等人投诉、然后解
决，是被动的。比起这个，刘旭更喜欢
主动出击。“被动堵漏洞，是怎么也堵
不完的。但如果能主动发现问题、从
一类事件中反思改进，就能首先从源
头尽可能减少矛盾。”

这是偶发性问题还是系统性问
题？怎么处理？怎么提升？为此，医
患办逐步完善形成了七步解诉法，从
响应、核实、研判，到解决、反馈，再到
回溯、整改，贯穿整个处理流程。

“ 去 年 4 月 13 日 ，我 们 接 到
‘12345’市民服务热线的工单，有市

民反映医院核酸检测亭设置在停车场
附近不太安全。”刘旭介绍，该市民表
示附近车来车往，若来院的患者处在
疾病发作期，将存在隐患。了解到情
况后，第二天一大早医患办协调多部
门会商，上午10时不到，工作人员就
来到现场进行了整改。

在此过程中，刘旭了解到该市民
在医院内没有找到明显的院内投诉建
议电话，于是联合院宣传中心及时制
作海报张贴在每层楼显眼的位置。此
后，每当医院要设置新的设施、场所
时，刘旭都会想一想，有没有切实保护
好患者、给患者提供便利。

主 动 出 击 的 效 果 是 显 著 的 。
2022年，北京回龙观医院接诉即办响
应率、解决率、满意率分别为97.89%、
100%和100%，较上年同比分别提升
3.79、11.79、11.94个百分点。“一件工
单解决一类事项”是刘旭和同事努力
的方向。

“我们做好协调人的角色，能实实
在在做一些事情，就好了。”说着，刘旭
接起了电话，开始了新一轮的沟通。

架起医患沟通的心桥

□特约记者 郝金刚
通讯员 张杰 魏长徛

“刘姨，这两天感觉好点了
不？”近日一大早，山东省曲阜市
苗孔社区卫生服务站的家庭医生
张丽霞又一次来到刘姨家中探
望。在发现老人有了一些新症状
后，张丽霞立即拨通曲阜市第二
人民医院居家医康养服务中心的
电话。10分钟后，苗孔片区居家
医养医护团队就带着医疗设备赶
到，给老人进行心电图等相关检

查，并安排在家中进行输液治疗。
“我患有冠状动脉粥样硬化性心

脏病10多年了，一直还算稳定，就是
今天出现了胸闷症状。年纪大了去医
院也麻烦，现在不用出门就能看病、治
病，真是太方便了。”刘姨对居家医康
养服务连连点赞。

曲阜市居家医养服务按15分钟
医疗服务圈半径规划好服务区，成立
由家庭医生、医院专科医生、专家为成
员的居家医养服务团队，借助智能化
医疗设备，对服务对象实行动态管
理。截至目前，近2万名居家养老的
老年人足不出户就可得到规范化医疗

服务。
曲阜市还积极推动医疗机构与养

老机构、日间照料中心“联姻”，实现老
人有病及时治疗、无病康复养老，促进
养老机构和医院融为一体。目前，曲
阜市有18家养老机构通过与医疗机
构签订合作协议、内设卫生室等形式
开展医疗服务，开通预约就诊、急诊急
救绿色通道。

此外，曲阜市还通过在医疗机构
内设养老病床、举办护理院等形式，为
老人提供日间生活照料、疾病治疗等
服务。老人平常在养老病房由护工照
顾，病情达到入院条件时办理住院，病

情好转后继续在原床位养老，真正
实现“医中有养”。特别是，曲阜市
创新推出“精准医养”模式，在市
精神病防治院建设特殊人群养老
服务区，设置46张养老床位，至今
已累计收住老年患者近200人。

据了解，曲阜市已基本实现
全市老年群体基本医护服务和养
老服务全覆盖。曲阜市卫生健康
局党委书记、局长张建介绍，曲阜
将推动医疗、康复、护理、养老资
源共享、服务接，更好地满足老年
人健康和养老服务需求，让老年
人群过上更有品质的晚年生活。

居家医养守护“夕阳红”

本报讯 （记者张昊华 谢文
博）3月 26日，第五届北京大学清
明论坛在北京大学会议中心举
行。本届论坛由北京大学医学人
文学院主办，以“死亡是温暖的”为
主题，邀请医学专家、医院管理者、
医学人文学者、殡葬从业者等共同
探讨如何面对疾病和死亡，如何帮
助疾病终末期患者度过最后的时
光。与会专家形成“2023年北大清
明论坛共识”。

论坛上，全国政协原副主席、
中国科学院院士韩启德以“生死
的沉思”为题发表了主旨演讲。
韩启德表示，温暖的告别充满着生
者和逝者之间爱的馈赠，唤起生
者对死者的怀念。生死话题很难
靠理性破解，更多要靠情感。生
死问题不仅是哲学理性命题，还
是一个温度的感性问题。

央视主持人白岩松发表了题
为“死而不亡者寿——古人的智
慧与当下的生死观”的演讲。他
认为，古人对生死有着豁达的智
慧，回顾我国殡葬和遗体器官捐
献事业的发展历程可以看出公众
的生命观在不断进步。死亡未必
是全部的结束，生命的故事可以
一直流传下去，这就是《道德经》
中所说的“死而不亡者寿”。

北京大学医学人文学院院长
周程说，近年来，该学院一直致力
于推动全社会对生死问题进行深
入探究，善终需要全社会共同努力，
提供生命服务与临终关怀保障。北
京大学医学人文学院教授王一方表
示，死亡叙事从医学到殡葬拓展，可
以改变死亡认知的基线。临床死亡
的故事不再是因病抢救无效，而是
医者尽心，没有遗憾。

论 坛 上 ，与 会 专 家 形 成 了
“2023年北大清明论坛共识”。该
共识提倡全方位认识死亡，打破死
亡的冰冷印象，还原死亡的温暖面
貌；提倡全程的死亡关怀，医疗和殡
葬业协作，家庭和社会协同，创造温
暖的死亡场域；提倡全人眷顾的生
死观，用爱与尊严延续逝者的生命
荣光。

第五届北京大学

清明论坛发布共

识倡导——

用爱与尊严
延续生命荣光

北京举办
早产儿系统化管理培训会

本报讯 记者赵星月从近日召开
的北京市早产儿系统化管理培训会上
获悉，为减少早产儿及其不良预后的
发生，北京市自2018年起启动早产儿
保健服务系列工作，根据早产儿保健
服务标准，至今已确定开展低危早产
儿保健服务的机构104家、开展高危
早产儿保健服务的机构33家。

与会专家介绍，我国早产儿出生
率约为10%，早产是导致新生儿死亡
的首要原因，强化早产儿疾病的早期
识别、高低危患儿的分类管理以及住
院和出院的跟踪服务，将有效提高早
产儿存活率，减少致残率。

北京市卫生健康委妇幼健康处处
长郗淑艳介绍，北京市建立健全辖区
早产儿转诊会诊网络，根据早产儿危
重级别提供不同频次和内容的随访服
务；以早产儿死亡病例为重点，开展儿
童病例评审，查找早产儿死亡存在的
原因，提高医疗机构早产儿死亡防控
能力。此次培训由北京医学会早产与
早产儿医学分会及北京市妇幼保健院
主办，清华大学第一附属医院儿科及
朝阳区妇幼保健院承办。

北京通州建
医产协同创新基地

本报讯 （记者郭蕾 特约记
者钟艳宇）近日，由北京大学人民医
院主办的首届大运河医学论坛在北
京市通州区举办。会上，医产协同
（北京大学人民医院）创新基地成
立，由北京大学人民医院牵头设立
的京津冀医联体联盟启动。

据介绍，医产协同（北京大学
人民医院）创新基地是北京城市副
中心首个医产协同创新基地，由北
京大学人民医院联合通州区内医
药企业成立。基地成立后，北京大
学人民医院将联合共建企业单位，
在资源整合共享、成果转移转化、
创新平台共建等多个方面开展深
入合作。京津冀医联体联盟由北
京大学人民医院牵头，联合通州区
5个社区卫生服务中心，以及唐山
市工人医院、河北省香河县人民医
院、天津市武清区人民医院等单位
共同组建。

北京市卫生健康委一级巡视
员李彦梅在致辞中指出，医产协
同创新基地将推动优质医药健康
创新型项目落户通州，京津冀医
联体联盟将全面提升基层医疗卫
生机构防病治病和健康管理能
力。希望北京大学人民医院依托
通州院区二期项目把国家创伤医
学中心建设好，发挥辐射引领作
用，助力新时代首都科技创新和医
药产业发展。

国家卫生健康委规划发展与
信息化司司长毛群安指出，推进区
域医联体建设是完善医疗卫生服
务体系的重要举措，医联体联盟将
对京津冀区域内的医疗协同发展
产生重大影响。发展健康产业是
实施健康中国战略的重要组成部
分，希望依托这次论坛，带动健康
产业的创新发展，为健康中国战略
的实施提供宝贵的经验和做法。

重庆黔江加强
“三位一体”医防融合

本报讯 （记者张磊 通讯员朱
江 黄超）新冠病毒感染“乙类乙管”
以来，重庆市黔江区落实落细新冠
病毒感染医疗救治工作，全面启动
医防协同融合，加快武陵山区域医
疗中心（应急医院）建设，累计投资
2.734亿元。

据介绍，黔江区39家医疗机构发
热门诊（发热诊室）“应设尽设”“应开
尽开”，强化农村地区疫情防控和健康
服务工作，加强重症救治能力储备。
摸清重点人群健康情况并建立台账，
畅通转诊绿色通道，规范设置核酸检
测点，满足群众的核酸检测需求。此
外，黔江区全力推进疾病预防控制体
系建设。做实做细家庭医生签约服
务，建立“一手抓预防、一手开处方”制
度，加强“疾病预防、医疗救治、健康管
理”三位一体协调发展，实施健康筛
查、健康干预、健康管控、健康知识普
及的“四全行动”，开展相关疾病谱分
析，努力让老百姓“少生病、晚生病、不
生大病”。

扫码阅读“凡人医
事”系列报道集纳

3月28日，在福建省南安市金淘镇敬老院内，党员志愿者在教老人学习手鼓。近年来，
金淘镇新时代文明实践所不断完善敬老院养老、医疗、护理、娱乐等功能，定期组织党员志愿
者为老年人提供护理知识、文艺娱乐和常见病诊疗等服务，让老人们老有所养、老有所依，乐
享温馨、充实的晚年生活。 谢贵明摄

敬老院内鼓声欢


