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倾听是医者仁心的
第一步

“我为我们同事让您感受到的不
愉快就医体验道歉，请问您后来的看
病问题解决了吗？”

“解决了，看得很满意。您是宋
主任吧？就是您给我看好的！”

有一次，宋珏娴在回复一通投诉
电话里得到了这样的反馈，既惊喜又
欣慰。

投 诉 人 是 30 多 岁 的 筱 筱 （化
名），当时来医院就诊的时间是11时
10 分。接诊医生出去拿午饭，再回
来接诊时态度不好，开始表现出不耐
烦。筱筱因为经历了长时间的等待，
比较焦虑。俩人就你一言我一语地呛
起来，矛盾升级。筱筱打了12345热
线电话投诉。

后来，筱筱找到宋珏娴问诊——
她因为脑内一个点状缺血灶而焦虑万
分。宋珏娴解释说，人脑有860亿个
神经元，这一个点不过是几千个神经
元，而且还是在非功能区，完全不影
响任何功能。

筱筱反复问了好几遍，宋珏娴一
直耐心解释。最后筱筱出门离开时，
突然回头说：“你是我在宣武医院遇
到的最好的医生。”当时宋珏娴有些
丈二和尚摸不着头脑，现在回复了这
个投诉电话才明白。

“很多医患矛盾其实就是双方的
沟通问题。”宋珏娴说，“医生忙碌了
一上午，本来想吃饭休息一下，却不
得不再次接诊；而患者是第一次来看
病，内心充满了焦虑和紧张。医生没
有好好听，是导火索；患者也没有好
好说，就推波助澜了。”

“医疗服务的专业性很强，患者
满意永远是我们的目标。”岳小林
说，从一开始医护人员对于“接诉即

办”工作的各种不满，到现在坦然接
受并自我反思提高，是各界努力坚持
不懈的结果。

针对“接诉即办”工作，宣武医
院神经内科开过多次科内专题会议，
从职业荣誉感的角度去做医护思想工
作。“核心思想就是，作为国家神经
疾病医学中心，在这里工作的医生都
是专业领域的翘楚，这里是患者就诊
神经内科的‘最后一站’，必须要有

‘所有神内问题到我为止’的勇气和
担当。”宣武医院副院长兼神经内科
主任郝峻巍说。

要实现这一点，“需要有高超的
医疗技术，精准诊疗的能力。但是医
疗包含人文精神，真正站在患者角度
思考问题，让患者感到满意，能接
受，才是完美的诊疗过程”。郝峻巍
说：“医疗技术的提高并非一日之
功，但是医疗服务和态度问题，是转
变医务人员思想认识就能有所改观
的。宣武神内的医疗服务一定要对得
起‘国家队’这个称号！”

疾病无情，但医疗
有温度

“那个投诉的患者居然来诊室向
我道歉了，您是怎么做到的？”有一
次，一位年轻医生问宋珏娴。

这是一位家住北京通州的老先
生，因头晕来神经内科就诊。由于医
生没有交代清楚，造成缴费预约等延
误，导致患者反复奔波，非常不满
意，所以投诉了。

接到投诉后，宋珏娴给老先生重
新诊治了一番，发现他得的是比较罕
见但是可以被治愈的“脊髓亚急性联
合病变”，只需要肌注维生素就能明
显改善头晕症状。年轻医生经验不
足，只是按照头晕的常规开检查，沟
通也不充分，所以导致了一系列的后
续矛盾。经过宋珏娴的解释后，老先
生不光释然了，还特地找到年轻医生
道歉。

事后，宋珏娴跟这位年轻医生说：
“患者有不满意，甚至产生了投诉纠
纷，咱们是不是可以转变个角度看？他
是病人，身体不舒服，精神情绪自然好

不了。咱们作为神经科大夫要是真有
本事，就去解决疾病，把身体疾病解决
了，患者心理焦虑就会好转。”

“我相信，来医院看病的都是真
的不舒服，没有人来医院是故意找茬
的。医生要做的就是解决问题，不断
精进技术，更全面地评估患者病情，
努力治疗患者的疾病，帮助患者解决
病痛。”宋珏娴说。

在宋珏娴看来，医生通常在高压
环境下工作，要处理各种各样的病
情，包括许多高难度的病例，同时还
要应对繁重的医疗教学和科研工作。

“面对众多患者，他们可能无法
给每一位患者充分的关注和解释，这
可能导致医患关系紧张。”她说，“其
实有时候患者的需求，说难也难，说
简单也简单，就是希望听到医生给他
们提供‘讲到心坎里’‘能听得进去’
的医疗方案。因此，医疗过程是综合
了科学与人文的复杂过程，良好的沟
通能力是医生医疗服务的一部分。”

梳理投诉内容，宋珏娴发现，
许多患者对医院和医生有很高的期
待，尤其是像宣武医院这样的知名
三甲医院和国家医学中心。但当医
疗结果未能达到他们的期望，或者
他们觉得医生没有给予足够的关注
和 解 释 时 ， 就 可 能 产 生 不 满 。 此
外，医疗费用和医保政策也是患者
关心的重要问题。

对此，岳小林表示，医学本身具
有局限性，仍然有很多目前医学技术
不能解决的疾病。这时候医生的亲切
态度、暖心安慰更为重要。无论何时
都要让患者感到温暖和希望。得病是
不幸的事，但是医疗的“暖”能融化
寒冰，抚慰人心。

以人文架起医患之
间的桥梁

当被问起有没有什么投诉印象最

深刻时，宋珏娴想起，有一年“十
一”假期期间，她接到过一位北京阿
姨的投诉。

电话里，整整 40 分钟，这位阿
姨一直在控诉、抱怨、批评，完全容
不得宋珏娴作任何解释。

原来，这位阿姨照顾老年痴呆的
母亲 10 多年了。她来医院帮母亲开
药，但是因为赶上节假日医生少，没
有加上号，所以她就各种投诉。

虽然被批评了足足 40 分钟，但
宋珏娴很快就调整好心态，进行了充
分的解释，并提出了解决方案。“阿
姨也是被生活重担压得没办法，需要
有个发泄渠道。有时候倾诉一小时，
顶 得 上 吃 一 个 月 的 抗 焦 虑 抗 抑 郁
药。”她说，“医生有时候也会感到委
屈，但是医疗是特殊的服务行业，我
们是国家培养、财政支持的队伍，就
得扛起各种社会矛盾压力。”

在开展“接诉即办”工作过程
中，宋珏娴常常想起科室老主任的
话：“你的一切都是国家培养的，你

的医疗本领是患者用血肉之躯信任
你、让你在摸索中逐渐炼成的，你怎
么能够不对患者好？”

“面对患者的需求、医生的压力
以及全社会对医疗服务的期待，我们
应当更为积极地投身于医疗改革和提
升服务质量的伟大事业中。”岳小林
说，“今天的医疗不再只是单纯治疗
疾病，更包含了人文关怀和服务意
识。以医学人文提升职业素养，以

‘接诉即办’作为医患沟通的桥梁，
提高服务水平、质量和效率，是每一
位医务工作者的责任和追求。”

岳小林表示，同时也应看到，医
者仁心，虽然疾病无情，但医疗是有
温度的。用心去倾听，用行动去关
怀，用专业去治疗，就能焕发出医疗
的温度，真正实现医患和谐，共创美
好明天。“这正是新时代医疗服务的
初心和使命，也是每一位医务工作者
的理想和目标。让医疗更具人性关
怀，有助于让我们的社会更加和谐美
好。”她说。
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3年多前，北京市贯彻以人民为
中心的发展思想，深入推进“接诉即
办”工作，兴起了一场以市民诉求驱
动超大城市治理的深刻变革。

医院“接诉即办”工作直接关
乎民生。作为北京市属医院管理
者，对此不能有丝毫马虎和懈怠。
如何把这项工作做实做细、做到群
众心坎上，是我一直思考和紧抓不
放的问题。

3 年多来，我的办公桌上每月
都会有一张“接诉即办”工单报
表，全面分析诉求内容，了解百姓
就医需求。

令人欣喜的是，通过不懈的努
力，北京市属医院“接诉即办”成
绩持续向好，响应率、解决率、满
意率不断提升，表扬工单大幅增
长。一份份“问题清单”变成群众
的“满意清单”。

通过对投诉内容进行分析，我
们发现，百姓投诉大多聚焦在医院
流程、医院管理、患者服务、医疗
质量以及其他医疗、医改政策等方
面，其中因服务态度、信任不够等
医患沟通问题引发投诉的占比始终
较高。这背后反映的是医院管理和
服务等方面存在的不足。

从患者方面看，某种程度上反
映了百姓的健康需求正从“看得上
病”向“看得好病”、从“住得上
院”向“住得好院”转变；从医院
方面看，某种程度上反映了医学人
文精神的缺位，具体讲，就是还要
持续将坚持以人民为中心、以患者
为中心的理念贯穿到医务人员日常
诊疗行为中，渗透到医院服务、管

理的方方面面、各个领域。
我深刻认识到，医院良好的人

文环境犹如空气，无处不在，缺之
不可，受益而不觉，失之则难存。
这几年，在抓“接诉即办”工作
中，我们始终坚持以医院人文建设
为抓手，从端正对患者的根本态度
入手，努力打造有温度的医疗。坚
持以“群众诉求”为出发点，以

“群众满意”为落脚点，把“问
题”当作“课题”解，通过狠抓医
院人文建设，为推进“接诉即办”
工作找到了一把金钥匙，也让群众
从加强医院人文建设中收获了一个
个“小确幸”。具体做法主要有：

首先，必须坚持把患者需求作
为改进工作的第一信号，作为推动
医院人文建设的动力源泉。坚持党
建引领，弘扬职业精神，充分发挥
基层党支部和一线党员干部贴近群
众、了解患者需求的优势，推动问
题在基层发现、在一线解决。

比 如 ， 号 召 干 部 职 工 走 进
12345 市民热线服务中心进行现场
观摩、接听体验，兄弟医院之间交
流取经、取长补短，开展院内“接
诉即办”工作岗位互换体验，举办
医患沟通技巧培训、人文医学培
训、政策法规宣贯、接诉案例分
析、流程体检、隐患排查等活动。

其次，坚持把“接诉即办”与
改善医疗服务行动计划相结合，与
服务品质提升行动相结合，系统谋
划、一体推进，努力使医院人文建
设工作具体化。

一方面，将“接诉即办”作为
“我为群众办实事”实践活动的重
要抓手，推动北京市属医院各级党
组织聚焦群众反映的突出问题和全
市工作中的焦点高频问题，制定民

生项目清单，逐项推进落实，让群
众看到变化、得到实惠。

另一方面，聚焦群众反映的共
性需求，举一反三，推出改善医疗
服务行动计划和服务品质提升行动
方案，引导北京市属医院优化服务
流程，提升服务效率，深化服务内
涵，主动延伸为民服务触角。

一个个急难愁盼、问题瓶颈变
成了一个个创新举措、改革亮点。
互联网医院线上诊疗、门诊脱卡就
医、夜间门诊开设、双休日全天门
诊不停……市民们从一件件看得
见、摸得着的民生实事中，感受到
了温暖、得到了实惠，患者满意度
逐年上升。

再次，坚持将人文科室作为市
属医院人文建设的重要抓手。一所
医院强的学科、强的科室，必须是
人文的学科、人文的科室，没有人
文精神的灌注就不可能有发展的精
神动力。宣武医院神经内科就是北
京市属医院人文科室的一个代表，
把 人 文 精 神 作 为 高 质 量 发 展 的
目标。

这几年，我们始终从建设制度
与机制、提升医务人员人文素养、
关心关怀医务人员、丰富患者服务
内涵及增强社会影响力等 5 个方面
指导科室开展人文建设，建成了一
批患者满意、医务人员舒心、社会
认可的人文科室，发挥引领示范作
用，将人文理念融入医院管理和服
务各个环节，以“接诉即办”小切
口撬动医院治理大变革，带动市属
医院人文管理和服务水平整体提
升，为人民群众提供更高水平、更
加满意的健康服务。

（作者为北京市医院管理中心
党委书记、主任）
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“我们是三甲医院，每天都要面对来自全国的患者，面对各种疑难杂
症。那么多疑难杂症我们都能攻克，为什么在与患者的沟通上会出现问
题？如何从根本上化解这些问题呢？”首都医科大学宣武医院神经内科门
诊组长宋珏娴一度曾受到这些问题的困扰。

如今，她的困扰解除了。
2021年《北京市接诉即办工作条例》颁布以来，宋珏娴所在的宣武

医院神经内科实施了一系列举措，坚持以党建引领，坚持以人文科室为
抓手，综合运用科室支部、党政联动工作机制，分层分片推进，努力打
造有温度的医疗，确保“事事有着落、件件有回音”，响应率、解决率和
满意率不断提升。

更重要的是，在“接诉即办”工作中，医院发现，在医学人文建设
的浸润下，医务人员逐步站在患者角度思考问题，推动患者诉求稳妥有
效解决。结果，在投诉数量下降的同时，对医院工作表扬工单则在上
升。这种表扬更加鼓励医护人员更好地服务患者，营造了良好的医患关
系氛围。

“对于‘接诉即办’，医务人员经历了‘抵抗—委屈—无奈—接受—
反思’的变化过程。大家已经形成了共识，就是只有真正将人文精神内
化于心，以‘化在骨子里的温柔’面对患者，才能从根本上改变服务态
度，提升患者就医体验。”宣武医院党委书记岳小林表示，“‘接诉即
办’工作也是医务人员自我提升和自我完善的过程，不仅仅局限在技术
提升，还能够更加关注患者需求，同时也推动了医院提高医疗服务水
平，推动了医院的高质量发展。”

图为神经内科主任郝峻巍 （右） 正在指导急性脑梗死患者进行超早期神
经功能康复训练。 宣武医院供图
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图为神经内科门诊组长宋珏娴为患者诊断病情。 宣武医院供图

图为神经内科技师正在对患者进
行脑磁图监测。 宣武医院供图
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本报电（邵闻啸、孙腾飞）
日前，河北医科大学第一医院精
神卫生科主任医师李幼东，在河
北省晋州市委党校的专题培训班
上，面向晋州市 44 名选调生和
部分社区干部，开展了一场“将
健康融入所有工作”的职场心理
健康专题讲座。

本次讲座由晋州市委组织
部主办，河北经贸大学管理科
学 与 工 程 学 院 承 办 ， 以 小 测

试、互动游戏的方式帮助学员
获得对自身心理状况的深入认
知，并介绍了咨询、冥想等多
种心理健康的管理方式，帮助
学员培养健康心理状态、树立
正确价值观。“这堂课是我们年
轻干部的一场‘及时雨’。我们
入 职 年 限 短 、 心 理 也 不 够 成
熟，容易因社会影响造成情绪
或心理上的压力，很需要这样
的心理健康课程。”一位参加培

训的学员说。
心理健康是干部健康成长的

基石。自 2020 年以来，晋州市
构建干部心理健康服务体系，已
开展线下心理健康讲座 13 次、
线上心理健康专题学习班5个。

晋州市委组织部副部长崔
彦永表示，今年以来，聚焦干
部心理素质提升，晋州市开展

“晋心知性”团体心理互助治
疗 ， 通 过 小 组 互 助 、 正 向 学
习、感情支撑等方式，有效帮
助干部处理情绪、缓解压力、
构 建 心 理 认 同 感 和 正 确 价 值
观，同时鼓励干部通过“职工
健步走和工间操”“小微运动
会”等活动实现身心健康全面
发展。

河北省晋州市

构建干部心理健康服务体系

“罗氏正骨”进社区

日前，在北京朝阳区清友园社区文化
广场，航空总医院开展“我为群众办实事”
暨纪念“双桥老太太”罗有明逝世 15周年
主题义诊活动，为深受骨关节损伤疾病困
扰的居民施以罗氏手法检查、诊断与治
疗。活动现场，8名罗氏正骨医师为居民解
答常见骨科病症及预防中老年骨折、扭伤
等各类咨询问题，发放健康资料。

图为国家级非物质文化遗产 （罗氏
正骨法） 代表性传承人罗素兰 （右二），
为骨关节损伤居民施以罗氏手法检查、
诊断与治疗。

张建房 郭风伟摄影报道


