
职工故事
线索征集邮箱： ldwbyw@126.com

行进京华大地 讲述精彩故事

□本报记者 盛丽

将志愿服务延伸到站台外

□本报记者 唐诗 通讯员 韩冬野

在医院里会听到各种各样的
声音： 看病问诊的说话声、 心电
监护的仪器声、 小朋友的哭闹声
……但最让医务工作者紧张的声
音可能不是抢救室里的心跳声，
而是来自患者或家属的抱怨、 争
吵甚至辱骂声。 碰到 “负能量”，
人人绕道走， 但在北京清华长庚
医院却有着一群最坚定的 “逆行
者”， 他们就是医院里的信访接
待人。

满足患者需求
维护医生尊严

“干 这 一 行 ， 都 得 有 点 情
怀。” 北京清华长庚医院医患关
系协调办公室主任樊荣说， “我
是医生出身， 以前给患者看病，
现在给医院这个机构 ‘看病’，二
者都是在造福患者， 我真心希望
能为医患关系的改善作点贡献。”

大到医疗纠纷， 小到咨询建
议， 北京清华长庚医院会通过院
长信箱、 抱怨专线、 电子邮箱 、
现场来访等各个渠道收到患者的
反馈， 然后统一归口到医患关系
协调办公室负责处理。 目前， 医
患办共有樊荣、 赵晓兰、 覃涛三
位工作人员， 他们要代表医院去
与患方沟通， 同时， 也要代表医
务管理部门与医院的临床医疗工
作者沟通， 与院领导甚至与上级
卫生行政部门、 司法部门沟通。
在多重的角色之间， 信访人需要
非常强大的沟通能力以及业务、
协调、 掌控能力。 站在公正的立
场上解决矛盾和纠纷， 是北京清
华长庚医院医患办最基本的工作
原则。

一次， 一位医生正在诊间内
为患者检查隐私部位 ， 锁上了
门。 门外一位七十多岁的男患者
敲门，医生请他稍等一下。由于老
爷子耳背听不见， 敲门声越来越
大，医生抬高嗓音说了好几遍，敲
门声也没有停。 最后医生也有点
恼怒，出来说了他几句。老爷子原
先是一家医院院长， 如今被比自
己年轻的医生数落便接受不了，
坚持要医院开除医生并让医生面
对全院职工向自己道歉， 甚至一

路上访到了国家信访局。
最后， 樊荣为了医生的正常

工作， 自己掏钱买了礼物， 带着
医患办的工作人员到患者的家里
登门道歉， 才解决了这件事。 事
后当事医生也非常感激。

“有时医生觉得我们是患者
的代言人， 患者觉得我们是医院
的挡箭牌， 工作确实不好做。 患
者的正当诉求我们会尽力满足，
医生的尊严我们也会全力维护。
建立良好的医患关系需要医者与
患者的共同努力， 我们首先希望
的是临床部门和患者们都能够信
任我们， 配合我们的工作。” 樊
荣说。

用热乎乎的心
温暖冷脸患者

“我们收到的投诉中对服务
态度和质量的投诉占多数， 所以
我们大部分时间是在安慰和解
释。” 负责接听“抱怨专线”的赵

晓兰说， 医疗纠纷的调解工作需
要付出大量的时间和精力， 当然
也要承受很多委屈， 被人指着鼻
子骂，甚至有轻微肢体拉扯的情
况并不少见。

“有一次， 患者把我手里抱
着的文件夹抢过去摔到了地上，
还有一次我被人堵在办公室里面
骂， 那人就站在我工位边上不让
我出去。” 赵晓兰回忆道， 即使
自己之前不小心伤了脚， 坐着轮
椅、 拄着拐杖到现场处理纠纷，
到病房看望患者， 也不免有心怀
怨愤的患者对她发火 。 尽管如
此， 医患办的工作人员依然以一
颗热乎乎的心， 去迎接每一位冷
脸的患者。

此前， 有一位老太太前来投
诉了几次， 赵晓兰在调解中见老
太太的腰不好， 走路特别费力，
赵晓兰每次送她回去都会一直送
到医院外面， 直到她老伴儿来接
她为止。 几次调解后终于消除了
不满的老太太在离开医院的路

上 ， 突然认真地对赵晓兰说 ：
“你当我女儿吧。” 赵晓兰的母亲
去世得早， 听到这话她也深深被
触动了。 至今提起， 赵晓兰的眼
眶仍不禁微微发红。

“患者肯花费时间和精力来
信来访， 是因为他们需要你， 相
信你能帮他解决问题， 同时也是
因为他们希望医院变得更好， 否
则就不会来找你了。 所以， 要敞
开怀抱， 以开放的心态面对患者
的投诉建议。 某种程度上来说，
患者的投诉是医院管理改善的财
富。” 樊荣表示。

高情商高素质
处理复杂情况

办公室最年轻的工作人员覃
涛， 是辞去了公务员的工作来到
这里工作的， 他的初衷就是想接
触不同的人， 提高自己与人打交
道的能力。 在两年的时间里， 他
的进步飞快， 对这份工作也有了

更深刻的认识。
“不少人认为只要有耐心，能

忍就可以做这份工作， 其实绝非
如此。 做我们这个工作整体素质
必须要高，既要懂得医疗、法律等
专业知识，又要具备耐心、公正等
素质，最重要的还是沟通能力，换
句话说就是情商。 ”覃涛说。

他们曾处理过一个复杂的案
例。 一位被送入ICU的急性脑出
血患者， 其朋友在交了3万元押
金后便再无踪影。 患者的病情经
过初步治疗逐渐趋于稳定， 但仍
然没有意识， 成为了一个无主、
无意识 、 无费用的 “三无 ” 患
者 。 经了解 ， 患者来自安徽农
村， 儿子八岁时丈夫因车祸高位
截瘫， 独自一人难以支撑生活的
她便离开了家， 此后二十多年杳
无音讯。 交了3万元押金的是她
的现男友， 其家中还有弟弟和妹
妹。 这些人中有的经济拮据、 有
的不认同她当年的离家行为， 有
的认为自己已经仁至义尽， 都不
愿意带患者出院。

在这种复杂的情况中， 医患
关系协调办公室的信访接待人与
他们反复沟通， 想尽办法联系、
费尽口舌疏导、 又全力协调救助
……时间长达一个多月之久， 大
家晓之以情， 动之以理， 并答应
为患者争取到最大形式的救助。
最终， 患者的儿子终于将母亲带
回老家， 使患者有家可归， 得到
了妥善的解决。

这 也 应 了 樊 荣 常 说 的 话 ：
“信访人得像水一样， 包罗万象，
面对形形色色的人群和各式各样
的矛盾问题， 都要能够接受、 理
解和有效处理。”

这三位信访接待人都明白，
干这行需要一个强大的心脏， 尤
其在感到伤心、 压抑和无助的时
候。 樊荣的办公桌上和电脑桌面
都是家人的照片 ， 每每谈及女
儿， 他就一脸幸福地说： “女儿
是我的强心剂。”

当前正是医患协调被需要的
时期， 每一个信访接待人同时都
相信， 今天流的每一滴汗， 走的
每一步路， 都是医患关系更加和
谐的基石。

怀一颗热心 为医患搭桥

王翠华是顺义区公共文明引
导员大队公交中队队长， 也是学
雷锋咨询指路志愿服务队创建
者、 北京市五星级志愿者。 她带
领队员开展咨询指路志愿服务，
到敬老院慰问老人， 进社区铲除
小广告 、 清洁宣传栏 、 健身器
材。 2011年起开始参加志愿服务
活动的她， 累计参加志愿服务时
数已达1568小时。

和普通的队员相比， 作为队
长的王翠华有着更多的酸甜苦
辣 。 她服务的岗位离家10多公
里， 路程需要40分钟。 虽然每天
都要早出晚归， 但她却很热爱这
个岗位， 并且获得了家人的理解
和支持。

在带领大家参与志愿服务的
过程中， 王翠华通过岗位培训、
活动教育 、 例会学习等多种形
式， 不断总结经验提高文明引导
员的思想道德素质。 队员们也在
志愿服务的实践中认识到： 因为
甘于奉献才赢得别人尊重； 因为
群众尊重才赢得更多自信； 因为

生活自信才赢得人生灿烂， 大家
也都更加坚定了做好志愿服务的
信心。

2013年， 顺义区协调办号召
全体公共文明引导员自愿组建参
加各类学雷锋志愿小队。 王翠华
根据公交站台的实际情况， 带领
学雷锋积极分子成立了学雷锋咨
询指路志愿服务队， 服务队的人
数也从初期的21人增加到了现在
的106人。

王翠华根据队员们居住地等
情况， 将106人的服务队共分成
了25个小组。 从周一到周五， 每
天一组从上午9点到11点坚持在
服务点为群众义务指路 。 几年
来， 王翠华和志愿服务队的队员
们累记服务数万次、 为群众解决
困难210多次。 大家的服务不仅

得到过往群众的好评， 还获得了
“首都学雷锋志愿服务示范岗 ”
的称号。

“打铁还需自身硬”， 为了
能在工作中随时解答队员的疑
问 ， 也为了能够更好地服务群
众 ， 业余时间王翠华仍坚持学
习， 并用学到的知识开展培训，
提高队员们的行为规范和业务素
质。 在学雷锋志愿服务队中， 王
翠华坚持开展文明礼仪、 技能技
巧、 岗位服务规范等培训， 在引
导排队候车、 宣传技巧、 指路技
能等方面加大指导力度， 赢得了
广大乘客认可。

不仅如此， 王翠华还依托学
雷锋义务指路小队， 不断壮大队
伍， 开展形式更多样、 内容更丰
富的便民服务活动。 截至目前，

学雷锋志愿服务小队已达17支，
包括咨询指路、 社区志愿服务、
文艺宣传、 电器修理和文明游园
等。 她带领学雷锋小组进幸福东
区铲除小广告， 去公园捡拾白色
垃圾， 到裕龙六区宣传垃圾分类
和清洁体育健身器材。 进敬老院
为孤寡老人唱歌、 跳舞、 为老人
理发， 开展礼让斑马线活动， 劝
阻不遵守交通规则， 闯灯等不文
明行为， 不辞辛苦地为更多的人
开展志愿服务。

———记顺义区公共文明引导员大队公交中队队长王翠华

———记北京清华长庚医院医患关系协调办公室信访接待人

专题【人物】本版热线电话：63523314 63581010│ E—mail:ldwbgh@126.com│校对 张旭│美术编辑李媛│本版编辑 周潇潇│２０18年 3月 7日·星期三08

从左往右依次为清华长庚医院信访接待员赵晓兰、樊荣、覃涛

工工职职
志志愿愿者者


