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寸步不离地陪伴身旁
——管得了日常健康，看得住吃喝睡眠，

顾得上心情愉悦

上午9点不到，记者走进重庆市大足区中医院康复
科大楼，看到健康照护师简道成正搀扶着照护对象老
陆做肢体康复训练。

医院里，大家都亲切地叫简道成“简大哥”。今
年 3 月，经朋友介绍，简大哥开始担任 65 岁的脑溢血
后遗症患者老陆的健康照护师，负责看护老陆的日常
起居。

“老陆，今天的饭菜香不？是你爱人做的哟，你
看人家好关心你哟！”中午，简大哥细心地喂老陆吃

着午饭，并不断逗老陆开心。喂完饭，简大哥拿起旁
边的水壶，帮助老陆喝水润喉咙。

作为健康照护师，简大哥除了洗漱、上厕所，其
余所有时间几乎都和老陆在一起。简大哥向记者展示
他的每日行程：早上 6 点半左右，简大哥等老陆睡
醒，需要给他喂水、喂药，同时帮他洗漱和准备早
餐。白天，会将老陆带到康复中心，帮助老陆改善肢
体功能。晚上，负责给老陆擦洗身体，进行四肢按
摩。就寝前，需要保证床上用品干燥清洁。直到老陆
安然入睡，简大哥一天的健康照护工作才算结束。

除了日常起居的看护之外，简大哥还要每天陪老
陆谈心、加强语言交流，做好心理疏导工作。简大哥
告诉记者，对于健康照护师而言，会遇到不少有基础
疾病的老龄看护对象，这些老人随着年岁老去，智力
和语言能力会逐渐衰退。老人的情绪有时不稳定，会
哭、会闹、会耍脾气。健康照护师需要主动交流谈
心，从心理层面给予安慰，分散他们的注意力。

“比如在搀扶老陆进行康复训练时，我会说‘老
陆，雄起’来鼓励他。晚上睡前，我也会和他聊天，
告诉他‘有任何需要我都会在身旁’。”简大哥说。

管得了日常健康，看得住吃喝睡眠，顾得上心情
愉悦。在简大哥的精心照护下，老陆从开颅手术后的
卧床不起，到现在能在室外散步，身体状况有了明显
的改善。中秋期间，老陆的儿子从深圳回到大足，专
程登门向简大哥致谢。

“当老陆的儿子握着我的手，满眼感激之时，我的
心中美滋滋的，干这份工作的成就感油然而生。”简大
哥笑着说。

像家人一样倾听诉求
——将心比心、以心换心，照护对象也会

感受到你的暖意

做好健康照护师不是一件容易事。从业者在掌握

康复护理知识的同时，还需要有心理观察和细致沟通
的能力，能够有效回应服务对象的诉求。

曾统玉对此深有体会，50 多岁的她有多年的健
康照护经验，至今已看护过十余位照护对象。据她
介绍，她的照护对象平均年龄在 80 岁以上，多为失
能、半失能老人。“老人能够感觉到自己的身体不舒
服，却很难准确用语言反馈。在看护时，健康照护
师需要多问多观察，和老人聊天的过程其实是在给
老人做‘体检’，能够及时掌握照护对象的身体状况
和需求特点。”

了解照护对象基本情况后，极致的细心和耐心
是曾统玉做好照护工作的诀窍。以照护糖尿病患者
为例，光是吃饭这一项，就有很多讲究：在食物类
型上，避免高热量、高脂肪和高糖类食物的摄入，
防止患者血糖升高。喂饭时，需要让失能、半失能
患者保持身体后仰 45 度的“半坐”态，便于吞咽，
又不容易被呛住；饭前饭后还要测量患者血糖，做
好记录和数值对比……

“必须要把老人当作自己的家人来照顾，站在子女
的角度去理解老人，你才能做好这份工作。”曾统玉曾
遇到一位癌症晚期的照护对象，老人由于疼痛，不分
昼夜地发出叫喊和敲打声。每当出现这种情况，曾统
玉都会拉着对方的手，像儿女般轻声细语地安抚：“婆
婆，不要闹嘛，你要把心静下来，身体才会好点。等
你舒服了，我们明天就出去耍……”

“我们要多问多观察，主动发现照护对象举手投足间

透露出的健康信号和看护需求。给照护对象足够的安全
感，让对方信任你、依赖你。将心比心、以心换心，你
把照护对象当作家人，他们也会感受到你的暖意。”曾
统玉说。

曾统玉也曾照顾一位有认知障碍的老人。记得结
束工作、向老人告别时，老人拉着曾统玉的衣角，
叫出了她的名字，轻声说“别走”。曾统玉眼眶湿
润：“老人困在时光里，忘记了很多事情，却还能在
记忆碎片里记住我。”

提升健康照护的业务能力
——这份工作做得越久，自己的照护功夫

也越来越“精”

中国老龄科学研究中心数据显示，截至 2022 年
末 ， 我 国 60 岁以上老年人达到 2.8 亿，其中失能、
半失能老年人超过 4000 万。此外，还有大量慢性病
患者、术后康复患者，他们不同程度需要医疗护
理和长期照护服务。健康照护师的出现能够满足
专业化、精细化的照护需求，帮助减轻家属和医护
人员的看护压力，有利于我国长期照护服务体系的
建立。

随着社会对健康照护师的职业认可度提高，队伍
建设要求也越来越规范。依照 《健康照护师国家职业
技能标准 （2022 年版）》（以下简称 《标准》），健康
照护师被分为五级/初级工、四级/中级工、三级/高
级工、二级/技师、一级/高级技师 5 个等级，业内称
为“一二三四五”，等级越高，工作年限及学时要求
就越高，对于同一照护项目的技能要求也越严格。

《标准》 规定，健康照护师需要具备生活照护、基础
照护、活动与康复、心理照护等能力，较高等级的健
康照护师还需具备培训指导、照护管理和技术改进等
能力。

经验丰富的曾统玉已获评为高级技师，她依旧每
天不断学习新知识，提升业务能力。曾统玉介绍，除
了参与医院科室的培训外，她还报名参加健康照护的
培训，增加医学多学科的知识和技能储备，让自己有
能力照护好更多类型的人。简大哥如今是初级工，他
也在积极参与各类培训，提升自己的工作技能和沟通
水平，并准备参加健康照护师的升级考核，“更高等级
的证书代表你更专业嘛”。

广阔的行业前景和完善的评价机制，也吸引了
很多年轻人投身其中。在重庆市大足区聚足职业技
能培训学校，记者见到了 20 多岁的大学毕业生陈立
梅，她表示：“健康照护师课程很有挑战性，但想到
能够帮助照护对象减轻疾病痛苦，我愿意在这个行
业深耕。”

2021 年起，在当地人力资源和社会保障局政策扶
持下，大足区聚足职业技能培训学校开展健康照护师
补贴性职业技能培训，参加结业考试通过后便能“持
证上岗”。陈立梅已顺利拿到合格证书，即将迎来她的
第一位照护对象。大足区人力社保局局长蒋仕惠告诉
记者，当地将扩大健康照护师职业技能培训覆盖面，
培育发展更多的高水平健康照护机构，为相关人才提
供精准有效护航，让失能、半失能老人得到更为专业
周到的照料。

“这份工作做得越久，自己的照护功夫也越来越
‘精’。每当看到照护对象身体状况转好，我心中都
充 满 成 就 感 。”
曾 统 玉 干 劲 十
足 ， 她 正 在 总
结 多 年 的 照 护
实 践 经 验 ， 希
望 今 后 能 够 开
设 自 己 的 健 康
照 护 机 构 ， 帮
助 更 多 需 要 帮
助 的 失 能 、 半
失能老人。

日前，针对一些学校缩短学生
课间休息时间、缩小课间活动范围
一事，教育部相关负责人接受媒体
采访时表示，将坚决纠正以“确保
学生安全”为由限制学生必要的课
间休息和活动的做法。

对于学生的全面成长而言，课
间十分钟能起到重要作用。教育从来
不是只关乎分数成绩，注重孩子身
心健康、全面发展才称得上是科学
的教育。以此为导向，国家出台一系
列政策措施，让每一个看似微不足道
的改变都成为呵护学生健康茁壮成长
的“阳光”。

保证学生心理健康是教育的必
要组成。北京安定医院儿童精神医
学首席专家郑毅指出，学校生活是
影响孩子心理状况的一大因素，一
旦产生心理问题而未诊疗，就有可
能导致心理疾病；如此一来，成绩
再好也是得不偿失。近些年，伴随教
育理念不断升级，国家在加强学生心
理辅导、“双减”等方面推出了一系
列措施，使课堂更轻松、书包更轻
便，原来由课业繁重、考试成绩带来
的心理负担大大减轻。与考分相
比，人格健全在一个人的成长发展
当中占据更核心的位置，因此必须
予以重视。

身体健康应是教育重点关注的内
容之一。就拿课间十分钟来说，时间
虽短但意义不小。经过四五十分钟紧
张快节奏的课堂学习，课间休息十
分钟有助于缓解疲劳、恢复调整，
就像弹簧有张有弛才能保持弹性。
但校方和老师或因担心发生意外，
或是没有按原定计划完成授课进
度，因而禁止课间出本楼层或直接

连堂，导致学生休息不好，不仅影响
身体健康，还会使学习效率降低。这
无异于本末倒置，捡了课间十分钟的

“芝麻”，丢了长远发展的“西瓜”。
把恣意奔跑、欢声笑语的活动时间还
给孩子们，给他们劳逸结合、适当

“放空大脑”的机会，反而更有利于
学生学习。

全面发展是教育的关键目标。眼
下，学校重视学生多维度发展。比
如，2016年教育部等11部门《关于推
进中小学生研学旅行的意见》出台，
鼓励学生研学旅行。近年来，各类研
学活动火热流行，孩子们走出教室，
在大自然里、在古建筑中开拓了眼
界。再比如，去年劳动课走入中小学
生课程表，教学生如何将生鲜食材烹
成美食、如何穿针引线缝补衣服等
等；还有学校带领学生前往农村，下
地插秧松土种菜……这些课程多维度
地完善学生的思维和认知，告诉他
们，知识不仅在书本上，也在生活
中、实践里，令他们在知与行的统一
当中增进了对世界的理解。

教，上所施，下所效也。学校的
每个举动都会潜移默化地影响学生三
观。关注身心健康、全面发展的教育
将为学生塑造好的成长环境，助力他
们成为了解世界、了解自我的优秀人
才；同时，也在学生心底埋下一颗

“什么才是教育”的种子。待其生根
发芽，又会继续影响他人，对国
家、民族的永续发展善莫大焉。
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安徽合肥推动12345热线建设——

打造一条百姓满意的服务专线

为民服务要更进一步
罗阳奇

本报合肥电（记者罗阳奇）“多亏了12345热线，地里
的麦子可是收上来了！”今年夏天，抢收小麦的关键时
期，安徽省合肥市肥东县的种田大户王建武着了急：他联
系的收割队，因为价格没谈拢拒绝收割，而天气预报显示
第二天就要下雨。

情急之下，王建武向合肥市 12345热线求助。合肥市
12345热线中心了解情况后，随即要求肥东县政府紧急处
理，在当日内办结。经过协调，当地政府在当天下午就为
王建武联系了收割队进场收割。

从接到投诉到开始收割，全程仅用了4个多小时，这
得益于合肥市建立的 12345 热线“督办+考核”机制。

“如今我们已经将热线事项办理纳入市委综合考核、市政
府目标管理绩效考核等。对重要、疑难、重复的投诉

件，我们还会进行重点督办；对推诿扯皮现象，及时提
交相关部门问责。”合肥市市长热线电话办公室主任葛鑫
生说。

经过多次升级，合肥已建成 12345热线全市统一管理
平台，囊括了全市69家市直部门、13个县市区、144个镇
街、1000 多个村居及 33 家公用企业。依托该平台，市里
相关单位出台某项政策措施时，都需主动在知识库内提交
政策解读。同时，该平台还实现了省市知识库信息共享，
省里的政策也能及时入库。

如今，合肥市 12345 热线已经成为当地市民解决诉
求、了解政策的重要途径。数据显示，今年1-9月，合肥
市 12345热线中心共受理企业、群众来电诉求 329.4万件，
在线解答率达75.56%，市民满意率99.06%。

过去，当我们在生活和工作中遇到难
题时，找哪个政府部门、打哪个电话，可能
要费些功夫查询。如今，全国多地都有了自
己的12345热线。各类投诉和咨询，一个电
话就能解决。但如何让热线发挥桥梁作用，
更好地为民服务，考验着政府部门的智慧。

热线建设要从智能化上下功夫。12345热线，一头连着
职能部门，一头连着千家百户。解答群众的疑问，不能仅
仅依靠接线员的个人能力，而是要依托智能化建设，用庞
大的线上知识库为群众答疑解惑。当然，智能化建设也不
能止步于知识库，还要利用人工智能等前沿技术，打造智
能客服，提供快速、准确、实时的咨询服务。

热线建设应推动“接诉即办”机制的形成。热线收到
群众诉求，仅是工作的开始。要通过考核和督办，在相关
部门中产生震慑作用，拧紧热线办理的责任链条，形成“群
众来电—诉求解决—群众满意”的闭环，让接到投诉后及时

办理成为各部门的自觉。面对群众多次反映的共性问题，则
要举一反三，由相关部门牵头，开展专项整治和系统治理，
做到回应一个诉求，解决一类问题，提升一个领域。

话说回来，热线存在的作用其实就是“三解”——解
决、解释、解气。能解决的事情帮群众解决，群众不明白
的地方加以解释，群众不满意的尽量安抚疏导。12345热线
只是政府部门面对群众的一个窗口，体现的却是政府部门
社会治理思路转变，背后是宝贵的服务意识。即使涉及的很
多只是群众生活中的小事，但它攸关人民群众真正的幸福
感，也体现着为民服务意识和水平。期待“惠民生、暖民
心、顺民意”的12345热线发挥更大作用。

民生新事事
件

点评点评

健康照护师：

让 健 康 照 护 更 有 温 度
本报记者 丁美栋

健康照护师：

让 健让 健 康康 照照 护 更 有 温 度护 更 有 温 度
本报记者 丁美栋

“早上好，昨晚睡得舒服吗”“别着急，细嚼之后再把饭菜慢慢
咽下”“来，把手给我，要测今天的血糖了”……在医院、社区、
家庭、养老机构等场所，有这么一群人，他们几乎寸步不离地守护
在照护对象身旁，细心地进行健康与生活照料——他们就是健康照
护师。

作为新职业之一，健康照护师通过运用基本医学护理知识与技
能，观察发现照护对象的健康问题，有针对性地对老人进行预防、
康复及照护，或提出送医建议等。随着人口老龄化程度的不断增
加，社会对健康照护师的人才需求越来越大。
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曾统玉在整理病床。 瞿 波摄
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