
■“我们可以说是医院的‘小灵通’，患者的所有合理诉
求，我们都尽最大努力回答和解决。”杨学静介绍，为了
能让热线真正解决问题，首儿所编制了一套精细的知识
库，接线员遇到相关问题，可以直接通过关键词实时检索
来解答，这个知识库实时更新，最初是500多条，随着日
常工作，不断更新，现在有3000多条。除了将共性问题
更新到知识库以外，各科室的专员还会处理个性问题。
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■“热线采取闭环管理模式，从患者咨询电话打进来，到
为患者解决问题，再到回访患者问题解决满意度，这样一
个接线员工单才算完成。”首都儿科研究所接诉即办中心
主任杨学静介绍。根据规范要求，接线员对患者提出的问
题要做到有问必答、耐心解释，不得出现：“这事不归我
们管”“我也不知道”“我不清楚”“我也没办法”“不是已
经跟您讲过了吗”等话语。

2023年5月23日，国家卫生健康委、国家中医药局决定联合在全国开展改善就医感受提升患者体验主题活动，
进一步优化医疗服务，提升患者体验。其中提到，创新服务模式，建立门诊“一站式”服务中心，
为患者提供导诊、咨询、检查检验预约、投诉建议受理、便民设备租借等服务，帮助患者熟悉就医流程。
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“孩子从昨晚开始，上吐下泻还发烧，
吐得很厉害，吃什么吐什么……”10月 16
日零点刚过，李静（化名）焦急地拨通首都
儿科研究所公众与患者健康服务热线。

电话响了一声就接通了，“我是现在带孩
子上急诊，还是白天挂内科或消化科？现在
挂 号 还 挂 得 上 吗 ？ 现 在 要 先 吃 点 什 么
药？……”李静着急地问了一大串问题。

“家长您别着急，孩子这两天吃什么特
别的东西了吗？”“我们不是专业的医生，但
建议您看看孩子现在的情况，如果目前相对
稳定，可以考虑让孩子先休息，明早再到肠
道门诊或急诊，如果孩子还是高热不退且上
吐下泻停不下来，建议尽快到急诊来。”

挂电话前，接线员还不忘提醒，“家长，
由于孩子病情变化较快，您一定要密切观察
孩子情况，感觉需要就医千万别耽误。”

李静挂了电话，看着已经睡着的孩子，
情绪稍微缓和了些。“虽然已经过了午夜，
但接线员仍然耐心的分析和叮嘱，让我安心
了不少，至少知道什么情况该怎么办了。”

这是24小时热线的常态。据首儿所热线
工作组组长马凤介绍，每天夜里总会接到那
么几个特别着急的家长电话，夜里遇到最多
的咨询就是孩子磕碰或突然高热，这些情况
最让孩子家长着急担心，也最考验工作人员
专业度和应变能力。

为保障热线 24小时全天候畅通，10名
热线人员轮班倒，保证患者问题能第一时间
回应。马凤介绍，白天热线咨询量较大，一
般可能需要在线等待，“但只要电话一接进
来，两声之内我们一定会接通。”

健康时报记者 王振雅 邱 越

首都儿研所有条24小时热线

“一通电话解决问题是最理想的状态，
但常常患者的问题是综合复杂的，要多次
回访，才能解决。”接线员郭立雪负责的一
个患者“接诉即办”工单已回访7次。

“我们热线采取闭环管理模式，从患者
咨询电话打进来，到为患者解决问题，再
到回访患者问题解决满意度，这样一个接
线员工单才算完成。”该所接诉即办中心主
任杨学静介绍。

根据规范要求，接线员对患者提出的
问题要做到有问必答、耐心解释，不得出
现：“这事不归我们管”“我也不知道”“我
不清楚”“我也没办法”“不是已经跟您讲
过了吗”等话语。

“这个家长寻找之前在首儿所检查的报
告，但由于相关科室工作繁忙，打了4通电
话也没有打通，找到科室专员后，专员正
在查找患者的检查结果，但家长在当地医
院看病，着急要用，又打了好几次电话询
问进展。”

类似复杂、无法第一时间解决的问
题，首儿所热线也有专门的工作制度与服
务规范。遇到不懂或者不熟悉的业务时，
应及时向领导及同事求助，不得推诿、搪
塞患者；遇到当时不能解答的问题要详细
地记录下来，并给患者提供确切的回复时
间。

马凤说，有时也会遇到一些棘手的情
况，还有爆粗口或者对接线员人身威胁
的，但接线员都要心平气和地应对，直到
对方主动结束对话才可以挂电话。

“有时我们挺委屈，但仍然可以理解患
者家属的着急，更重要的是，我们要从对
方的怒气和怨气中找到问题症结解决问
题。”

首儿所接诉即办中心副主任王磊介
绍，“010~65612345”是 12345接诉即办热
线下发展的院内热线，患者通过拨打院内
热线，能更高效的解决问题，也缓解了
12345热线的压力。

下转16版

不限次回访
每个咨询都必须成功解答才算“闭环”

24小时多班倒
考验着热线的“通”与“答”

“010-65612345”这是一条被无数家长烂熟于心的医院热线，它也是首都儿科研究所
“接诉即办”工作的“哨声”。

“儿童发烧晚上有急诊吗？”“拍的片子出来了吗？”“如何挂号？”两年来，首儿所热线
呼入已超70万通，被不少家长称为“全面开挂”的服务热线。

1010月月1111日日，，首都儿科研究所热线接线员在忙碌的工作首都儿科研究所热线接线员在忙碌的工作。。 王振雅王振雅摄摄


