
■首都工会人

做好劳动争议调解“减压阀” □本报记者 闵丹 文/摄

海淀区总工会调解中心调解员黄虓

守护老年病患的“白衣天使”

■她曾用手一点一点抠出堵在老人肛门处的粪块
■她帮病人扎止血带， 找血管常目不转睛盯到双眼干涩模糊
■她就是北京市第三社会福利院四病区护士长、 首都劳动奖章获得者朱玉玲
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□本报记者 盛丽 文 陈艺 摄

朱玉玲是北京市第三社会福
利院四病区护士长。 从1991年来
到北京第三社会福利院从事临床
护理工作， 她不仅深深体会到护
理精神病人的艰辛 ， 还体会到
“只有对病人充满爱心、 理解和
无私的奉献” 才是白衣天使工作
的真谛。

手抠粪块减轻病人痛苦

1991年初到第三社会福利院
工作时， 面对眼前的工作场景，
朱玉玲感到有些不适应。 “每天
面对着目光呆滞、 神志不清的病
人， 这与自己想象中白衣天使的
工作相差很远 ， 当时也有过退
却。” 朱玉玲说。

但经过一段时间的工作后，
朱玉玲看到周围同事每天都以饱
满的热情， 去关心护理病患时。
朱玉玲思考， “别人都能干好，
我为什么不能胜任这个工作呢？”
在同事和领导的帮助和鼓励下，
朱玉玲渐渐地喜欢上这份工作。
她在工作中与患者建立良好的护
患关系， 对病人满腔热情、 无微
不致的关怀， 赢得了患者家属的
信任。

由于工作需要， 2001年朱玉
玲被调到老年病房担任护士长。
“我感到责任更重大 。” 朱玉玲
说。 老年病房收治的患者大都是
年龄偏大， 平均年龄在75岁， 他
们不仅患有各种躯体疾病， 生活
不能自理， 而且常常伴有老年痴
呆、 各种精神障碍等症状， 护理
难度极大。

因为生活不能自理不少病患
大小便失禁， 经常将大便拉到裤
子里， 还有的是中晚期痴呆病人
没有自知力， 用手将大便扔得到
处都是， 有时一不小心就会弄到
护理人员身上。 这时， 朱玉玲会
和同事们一起为病人擦洗干净。
老年人的肠蠕动慢， 加之各脏器
功能减退， 排便无力， 很容易发
生便秘肠梗阻。

有一次， 一位长期卧床的患
者 ， 五六天都没有大便排出 。
“期间老人也服用缓泻药， 使用
缓泻剂， 可还是排便无力。” 看

到老人面色苍白、 痛苦的表情，
朱玉玲说， “老人血压升高并伴
有呕吐发生， 再不处理就可能发
生肠梗阻。”

为了减轻病人痛苦， 朱玉玲
认真检查， 发现肛门处的粪块硬
如石子， 灌肠效果不会很好， 她
就戴上手套做好润滑， 用手一点
一点轻柔的抠出堵在老人肛门处
的粪块， 再给予灌肠并帮助老人
按摩腹部， 促进粪便的排除。 随
着硬如石子的大便被一点一点的
掏出， 老人的面色逐渐恢复， 血
压下降。 当完成时， 朱玉玲已是
满头大汗。

辛勤付出得到家属称赞

这些年， 朱玉玲所在的科室

接收了数不清的锦旗和表扬信。
在平凡的工作岗位上， 她带领大
家无私奉献， 这种认真负责的工
作态度， 得到患者家属的肯定和
赞扬。

老年病区的患者有许多长年
卧床， 做好各项生活护理是朱玉
玲和其他护士要做的首要工作。
每两小时就要给病人翻一次身，
有的病人一个小时就要更换一次
卧位， 还要及时更换尿垫、 擦洗
臀部 ， 处理大小便做好皮肤护
理， 防止褥疮发生…… “这些看
似是琐碎的生活小事， 但一项没
做好都会让病人承受痛苦和折
磨。” 朱玉玲说。

每天早上， 朱玉玲和其他护
理人员仔细地为病人穿衣。 有的
病人一侧肢体功能障碍， 她们将

手伸到衣袖里， 轻轻地将病人的
肢体拽出。 还有的病人不能站立
行走， 她们将病人抱到轮椅上。

打来温水， 朱玉玲开始给穿
好衣服的病人洗漱， 这样繁忙的
早上过后 ， 她经常是累的一身
汗。 在朱玉玲工作的老年病区，
许多病人的一日三餐都是由朱玉
玲和其他护理人员喂饭完成。 每
周两次的洗澡对于朱玉玲和其他
护理人员， 又是一个 “大工程”。
每一位病人不论男女， 从头到脚
都要认真的清洗干净。 夏天每次
给病人洗澡， 朱玉玲和其他护理
人员衣服都被汗水浸湿， 脸上挂
着斗大的汗珠。 “但看着病人舒
适干净了， 即使累得腰酸腿疼，
再累也不觉着。” 朱玉玲说。

病区有位右侧肢体瘫痪的女
病人， 她患有脉管炎而且已累及
到双下肢。 全身上下几乎看不到
摸不到什么血管， 就是能看见的
也是毛细血管 ， 脆性强 ， 容易
破。 每次给她输液可就成了大难
题。

扎上止血带， 找血管一找可
能就是十几二十几分钟， 眼睛都
盯干涩了模糊了。 每一次朱玉玲
弯着腰、 弓着背仔细再仔细地寻
找 。 “手脚腿各个地方都不放
过， 争取一次穿刺成功， 以减少
病人的痛苦。” 朱玉玲说。

有一位老年病人， 由于脑外
伤后人格障碍， 护士们几乎每天
都要被他恶语谩骂。 “就是你从
他面前过， 他也会踢你或打你一
下， 或者向你吐口痰， 而这些都
无所谓 ， 最难的是为他进行护
理。” 朱玉玲说。

由于生活不能自理， 在给这
位病人洗澡和处理大小便时， 每
次都要四五个护理人员帮忙。 每
次进行护理后， 护士们的身上不
是被抓破就是被拧得青一块、 紫
一块。 最严重的一次， 朱玉玲的
伤口两个星期才愈合。

“身上有伤那是家常便饭。”
朱玉玲说， “有时， 还会开玩笑
对别人说， 伤疤对于我们就像一

枚枚印章， 见证了我们的工作历
程。 每一块伤疤背后都有一个故
事。” 这些困难都没有让朱玉玲
和其他护理人员止步 。 “自己
的子女都受不了， 而你们对他这
么精心护理， 谢谢你们了。” 病
人家属称赞道。

重活累活冲在前不推诿

在老年病区工作十多年， 朱
玉玲总是兢兢业业， 勤勤恳恳带
领全体护理人员完成各项护理任
务， 严格各项护理操作规程。 由
于大家的共同努力， 她所在的病
区未发生过一次褥疮， 未出现一
次医疗差错事故。

老年病区病人年龄大， 躯体
疾病多， 经常会有病情危重的病
人， 每次遇到抢救病人， 朱玉玲
总是抢在最前面参加抢救工作，
和同事们一起讨论病情， 制定护
理计划。 病区吸氧病人多， 有时
一天推三、 四回氧气， 每遇到这
些重活 、 累活 ， 朱玉玲从不推
诿， 更不命令他人。

老年人牙齿不好 ， 吞咽困
难， 朱玉玲总是想方设法让患者
得到足够的营养 ， 把肉磨成碎
末， 把水果做成果泥或果汁。 有
的病人吃饭很慢， 一顿饭就需要
很长时间， 她们从不催他， 总是
耐心让病人一口一口吃完。

在病区繁重日常护理管理之
余 ， 她为了提高自己的业务技
能， 认真学习专业知识， 利用业
余时间先后完成护理大专自考和
护理本科专业的学习。 但是不管
自己的事情多忙， 一但遇到病区
有危重病人她立即赶到医院参加
抢救， 毫无怨言， 加班加点， 从
不计报酬， 直到病人完全脱离危
险。

在工作中朱玉玲不仅严格要
求自己， 处处起模范带头作用。
“为患者排除疾苦是医护人员义
不容辞的责任， 树立良好的医德
医风更是首要条件， 这是不能讲
条件的。” 朱玉玲说。

奖章背后的故事

尽管是站在 “80后尾巴” 上
的年轻职工， 但海淀区总工会调
解中心的调解员黄虓已经算是一
个 “老人” 了， 五年的一线调解
经验让他不管是处理棘手的劳动
纠纷还是辅导企业进行合法用工
都显得 “轻车熟路”。 凭着自己
的一股 “执着” 劲， 从2010年10
月到调解岗位至今， 不仅成功调
解了近百件争议案， 更是情理结
合， 做到案结事了， 得到了申请
人和单位的一致认可。

谈起自己劳动争议的调解工
作， 黄虓有着自己的体会， 他不
仅累积了好几种调解方式， 并不
时的将自己的调解心得和其它调
解员进行交流， 提升调解技巧，
碰见典型案例， 还会及时的整理
并编写成册。 2013年6月 ， 职工

靳某通过12351热线申请了劳动
争议调解， 通过三级服务平台，
该派单来到了海淀区总工会劳动
争议调解中心。 受理后， 黄虓发
现该案件棘手的地方不仅在于双
方对相关的法规理解不全， 各执
一词， 更在调解中心的第一次会
面中就情绪激动， 完全无法平静
的交流。

根据经验，黄虓采取了“背靠
背”调解方法，先利用了一周时间
着重对双方进行了单独调解，阐
明双方的诉讼风险， 并针对案件
做出了详实的调查取证工作，并
对保险， 协议及其他事实问题做
出了大量书面笔记， 得到双方的
认可。 “先让双方能坐在一起，才
有可以继续谈下去的可能”，黄虓
告诉记者， 对于一开始就无法调

和的争议， 他先做的就是缓和双
方的情绪，先做“减压”工作。黄虓
的这种细心和耐心的工作态度促
使双方态度开始缓和， 并愿意坐
到一起接受调解，最后，在他和几
名工作人员一致努力下， 双方最
终达成调解协议， 为职工挽回经
济损失两万余元。

经过本案的调解， 劳资双方
对黄虓的调解过程都表示了肯
定， 并依照调解协议履行了双方
的义务。 事后企业还主动回到调
解中心， 接受企业合法用工的相
关指导， 表示希望能更好的规范
自身违法行为， 将劳动争议杜绝
在萌芽阶段。

在调解工作完成后， 调解员
的工作并没有完成， 负责调解案
件的调解员还需要做好案卷的归

档及报送工作。 在由黄虓负责争
议归档工作期间， 海淀区劳动争
议案卷已经连续两年时间报送通
过率100%， 得到了北京市总工
会的好评， 并邀请海淀区劳动争
议调解中心对案卷归档工作做了
多次的全市经验交流 。 他的细
致、 耐心也陆续获得了2011年度
海淀区优秀志愿者和2013年度北
京市优秀工会工作者等荣誉。 黄
虓表示， 目前多方调解机制下，
不少职工的合法权益得到了维
护， 但由于各种原因， 目前劳动
争议调解工作的难度比原来大了
很多， 目前他也在承担中心的企
业合法用工指导工作， 希望今后
调解组织也能通过多普法、 指导
企业合法用工的方式能从源头上
化解劳动争议的发生。


