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第三届“一带一路”国际合作高峰论坛于10月17日至18日在北京举行。在新闻中心大厅外，仿古瓷制作、
木版水印、景泰蓝制作、彩塑京剧脸谱、京式旗袍传统制作、同仁堂中医药文化……多个文化遗产保护项目互
动展示台依次映入眼帘，吸引来往人士驻足。图为第三届“一带一路”国际合作高峰论坛展示区，同仁堂工作
人员为参会嘉宾展示安宫牛黄丸的制作过程。 牛宏超摄
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首都儿科研究所的一
条热线电话火了！一组数
据勾勒出首儿所“接诉即
办”热线之火：截至2023
年8月16日，热线呼入总
量 67.66万个，月均服务
超过2.8万人次。2021年9
月至2023年7月，该热线
共接收 12320转办群众诉
求3630件，表扬工单480
件，锦旗表扬2件。

从“一拨就通”到“一
拨就灵”，有家长说这条热
线“有求必应”，有家长夸
这条热线“耐心真诚”。电
话一响，两声接通——这
效率的背后，是10名热线
人员白班和夜班轮班倒、
是不限次回访的闭环管
理、是服务群众打通抓落
实“最后一公里”……这

样的热线，可以说是真正
热乎到了群众心坎里。

有问题、有回应，这
才能构建好和谐的医患关
系。早在2009年，相关部
门便发布《医院投诉管理
办法（试行）》，要求医院
应当在显著位置公布投诉
管理部门、地点、接待时
间及其联系方式。这些年
来，医院接诉电话难打
通、没人接等乱象层出不
穷。2021年 12月 10日，
《健康时报》刊发《福州、
兰州、沈阳、青岛多地卫
健、医保便民电话不便
民》。2022年4月17日，一
篇名为《我打了上海15家

医院的急诊电话》的文章
在微信朋友圈流传。可
见，畅通便民咨询或投诉
渠道，依然任重道远。

电话的背后，对应着
作风。医院的热线电话，
很可能是救命的绿色通
道；其接通率或者办结
率，对应的不仅是患者及
家属的满意率，更对应着
健康中国战略下的硬件配
置。等待时间过长、始终
难以打通、接诉态度不
好，基本是医院热线的

“三宗罪”。问题的背后，
无非两种原因：一方面，
应付制度、敷衍病患，少
数医院的领导们压根儿就

没有关注到这件事上来；
另一方面，监管不力、检
查太少，反正能否接通也
不会影响评优评先，电话
接诉制度完全靠自发自觉。

首儿所热线之所以备
受赞誉，得益于三个层面
的努力：一是党建引领业
务。通过高质量的党建引
领，可以将医患关系的变
量引领为医院高质量发展
的增量。二是流程精化业
务。自科室成立，首儿所
《接诉即办工作月报》 已
经出了22期；除了基本的
人员“传帮带”，首儿所
还编制了一套精细的知识
库。如遇特殊问题，热线

员与科室的接诉即办专员
联系后，问询专业建议回
复患儿家属。三是全域支
撑业务。负责现场处理患
者诉求的现场接待组、处
理 12345工单的接诉即办
组，以及对接特殊患者服
务的社会服务组，共同组
成了首儿所接诉即办中心
（社会工作部）。压茬推
进、合力而为，首儿所的
热线不仅方向明、规划
清，而且执行强、效率高。

九层之台，起于垒土。
小小一根电话线，关系到
高质量医疗服务的大局，
关系到人民群众的生命安
危。院前急救不是说说而
已，敬畏生命不是墙上标
语——期待更多医院热线

“一拨就通”，这不是增量
服务，而应该是责任作为。
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期待更多医院热线“一拨就通”
健康时报特约评论员 邓海建
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