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平行病历▶▶▶

坚持创新
回应患者需求

2022 年 5 月，一位 92 岁高龄的
老人不慎摔倒，造成严重的骨盆骨
折。老人体弱，有严重的骨质疏松，
进行传统的复位把持去实现微创复位
几乎不可能，还很容易发生进一步的
医源性骨折，加重损伤。因此，当地
采取了保守治疗。结果，老人稍微一
动，就痛不欲生。

家属带老人来到积水潭医院后，
吴新宝教授团队使用上一年才研发出
来的骨折复位机器人实施了骨折微创
手术。术后第二天早上，老人就说骨
盆部位不疼了，自己又“活”过来
了。术后1个月，老人能够在助步器
的辅助下行走，拍片发现有明显愈合
的表现。

“患者的需求，就是医生要做的
事情，也是医疗创新的动力。”北京
积水潭医院党委副书记、院长蒋协远
说，但类似机器人这样的技术创新永
远也替代不了医生的作用。因为医生
能够提供人文关怀，能够从患者需求
生发出理念的革新。

2022年3月，北京积水潭医院作
为试点开始探索人文医院建设新模
式。“医院应将患者至上的人文理念
贯穿医院诊疗全过程，真正做到‘把
病人当亲人、把工作当乐趣、把医术
当艺术’，打造有品质、有温度的医
疗。”蒋协远说。

基于此，一年来，该院推出了诸
多举措：建设老年友善医院，安装和
提供便利设施，开设老年骨折患者就
医绿色通道；通过优化交通流线、增
加 ETC 支付等方式，缓解交通拥堵
和停车难问题；满足患者个性化订餐
需求，实现订餐系统智能化网络化管
理；建立方便快捷的膳食满意度反馈
渠道……

“所有的改进，都是从患者需求
出发，换位思考之后推出的。”北京
积水潭医院党委书记李玉梅说，“人
文建设，就是以患者为中心，这是医
院高质量发展的基础。”

记下感动
不忘初心使命

《深夜的坚守与告别》《我的心
愿，不过是如你所愿》《门诊监控下
的 暖 心 一 幕 》《 病 房 里 的 酥 油
茶》……翻看该院医护人员写作的平
行病历，当看到恒大爷经过全踝关节
置换术又能重新自如活动了，当读到
藏族小伙在病房里喝上了带有家乡味
道的酥油茶，感动悄然涌上心间，为
医护人员的真情付出所打动。

除了上面提到的小文章，积水潭
医院近年来在全院鼓励有兴趣的医护
人员写作平行病历。“这一年来，平行
病历的数量翻了一番。”医务部党支部
书记汪蓓说，“刚开始还担心大家因为
工作忙不会有太多人响应，但不少科
室的大夫还是很热衷这件事情的。”

“跟患者的交往中，感动经常发
生，可能是因为比较繁忙，大家感动
过了就过了。如果经过我们的倡导，
推一把，让大家形成习惯，经常记录
下来，就能形成一种氛围。”汪蓓
说，“写出来并被发布，对作者、对
其他人都是一种激励和教育，就会有
更多人愿意做这件事。这就是人文情
怀在起作用。”

在满立波看来，写作平行病历，
是对内心的梳理，是对初心使命和职
业规划的反思。“古人讲，吾日三省
吾身。这样做有助于缓解医生的职业
倦怠，实现不断地提升。”他说。

“人文医院建设是一项事关医院
长远发展的系统工程，需要历史的积
淀，更需要不断地传承和创新。”李
玉梅说，“平行病历是其中的一个方
面，不能用它替代所有的内容，但毕
竟这一部分做起来后，能显著地带动
人文医院的建设，时刻提醒大家不忘
救死扶伤的使命。”

这正如该院一篇平行病历所言：
“对于患者来讲，他们的愿望就是无
忧无虑地、不受病痛折磨地生活。而
努力实现每一位患者的愿望，就是每
个医务工作者最简单、最朴实的心
愿，是我们愿意终生为之付出汗水的
信仰。”

双翼齐飞
医疗更有温度

“医学人文是医院发展的内涵，
是公立医院公益性的表现。”北京市
医院管理中心党委书记、主任潘苏彦
说，公立医院发展迈入新时代，更需
要建设高质量发展新文化，把人民生
命安全和身体健康放在第一位，用心
用情解决群众看病就医问题，更加重
视患者满意度和改善就医体验。同
时，医院回归人文、回归尊重生命也
是医改成功的重要标志。

如今，随着医学科技的飞速发
展，如何做好医院的人文建设，面临
很多新挑战。一是人民群众对医疗卫
生服务需求日益增长。人口老龄化，
慢性疾病发病率的上升，老百姓对医
疗卫生服务的需求日益增长，从以治
病为中心转向以人民健康为中心，对
医学人文提出了新挑战。二是新技术
发展带来新的伦理问题。比如，目前
北京市属医院有国家级医学中心、研
究中心和实验室 22 个，国家重点学
科、重点专科114个，基因组学、大
数据、人工智能等前沿技术快速融入
医 疗 服 务 中 ， 涉 及 很 多 新 的 伦 理
问题。

李玉梅说：“医生看病这件事跟
其他的劳动不太一样，每天门诊量那
么大，一个上午看 50 个患者，要想
都尽心用心地看，必须得真的感兴
趣，具有发自内心的向善动力，光逼
他是没有用的。”

如何与不同患者打交道，满立
波很有经验。“先定好调，我们的目
的是怎么才能让患者满意。如果感
觉和患者沟通不顺畅，如果感觉患
者特别挑剔，那就换个思维方式，
找找他不满意的原因，可能是我们
的问题，也可能是患者的问题，但
大部分都是我们的问题。找出来，
解决掉。”他说。

“无论技术怎么发展，医疗技术
还是要为人服务，是有温度、有情感
的。医学有两只翅膀，一只是技术，
一只是人文。患者不仅需要疾病的救
治，更需要得到精神上的尊重、心理
上的关怀。只有将医学人文与医疗技
术高度融合，才能推动医院高质量发
展。”潘苏彦说。

北京市属医院探索人文医院建设新模式，为患者提供有温度的服务

医生小文章 彰显大情怀
本报记者 熊 建

“你讲重点，我还有好多事”“这是
医院的规定，有意见我也没办法”“不懂
不要插嘴，听我讲”……

不久前，江苏省常州市第二人民医
院通过网络面向全社会征集服务用语和
服务禁语，即患者在来院就诊过程中最
愿意和最不愿意听到的话语。上面几句
话是征集到的部分服务禁语。该院希望
通过这次活动促进医护人员及行政后勤
人员使用文明用语，提供优质服务，提
升患者就医体验。

此举值得提倡。我们常说，良言一
句三冬暖，恶语伤人六月寒。在日常交
往中，用语不慎还会伤人呢，更遑论在
医院提供医疗服务时，患者本来就受着
伤病折磨，特别需要医务人员的帮助和
关心，如果再听到类似的服务禁语，想
必身心痛苦会雪上加霜，进而影响医患
关系，甚至可能引发摩擦。

有网友留言也说，理解医生有时因
为患者多，无法特别细致地回答每个患
者的提问，但粗暴、冰冷的说话方式还
是会让他难以接受，让他感到被羞辱和
不受尊重。

如何与患者沟通，怎么选择语词，
其实并不难做到。此次常州这家医院征
集来的服务用语和禁语，都在待人接物
的常识范围内，只要稍加留心，就能做
到或者避免做到。但为啥还会引发大家
的热议呢？对此，应当辩证地看。

在医疗技术突飞猛进的今天，医院
提供服务更加追求效率优先。无论是就
医流程的升级，还是诊断技术的进步，
都在朝着一个“快”字而努力。很多时
候，医生用语简洁，正是不断改进流程
环节、不断提升诊疗技术的结果。一个
有经验的医生，借助先进的检查仪器，
可能真的只花几分钟的工夫，只用三言
两语，就能确诊，就能开出对症的药或者做出适宜的治疗方案。这对
患者来说，不是好事吗？

但是，在这个医疗服务供给效率不断提升的过程中，有时候可能
就会忽略患者的身心感受，所谓“萝卜快了不洗泥”。患者认为自己不
受重视或者不受尊重，也就在情理之中了。曾有医生开玩笑说，医患
纠纷为啥多发生在西医身上，很少发生在中医身上呢？因为中医看病
慢，光把脉就好几分钟，跟患者还会多问一些问题，比如大便怎么
样，饮食如何啊。既有肢体上的接触，又有拉家常式的问答往来。这
就让患者觉得受到了重视，受到了尊重，满意度就高。

抛开这种说法里的戏言成分，其实
说明了一些道理。医疗服务的对象是活
生生的人，医院要对付的是疾病，但不
能光盯着疾病，要能看到病后面的人。
这要求医务工作者除了加强技术的磨
砺，还要增加人文情怀的涵养，与患者
沟通时多用情、多用心，体现在服务用
语上，就是少用点机械式的话语，多来
些春风化雨。在冷静理性的技术与温暖
舒心的关爱联袂帮助下，患者更满意
了，配合度就高，依从性就强，诊疗效
率也会随之上升，何乐而不为呢？
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3 月 14 日中午，北京积水潭医院泌尿外科主任医师满立波
发了下面这样一条朋友圈，300多人为之点赞。

74岁的老公安，一个月前在外省医院做了前列腺电切手
术，同他一起手术的其他3位患者早已痊愈，只有他反复大量出
血。虽经反复探查手术、输血，仍不能止住。周末接到外省医
院的求助电话，同意接收。经300多公里的路程，来院后患者血
色素只有5克，已经休克。

昨天下午急诊手术。膀胱被血凝块填满。周宁、王海医生
轮番上阵用了近4个小时才将血块清理干净。这时我们发现，在
患者膀胱与前列腺交界的地方，有直径不到1毫米的小动脉随
着心脏的跳动，一下一下地涌血。

说句心里话，外省医院前列腺电切手术做得还是相当漂亮
的，创面平整光滑，只是出血方向指向膀胱，才没有被发现。

今天早上看患者，他双眼含泪说：“已经一个多月没有看过
自己清亮的尿液了。”

“这样的小文章，我们科室很多医生都在写。”满立波说，
通过这样的写作，能帮助自己梳理诊疗经过，提升与患者的共
情能力，为接下来的工作注入更多人文关怀。

把关爱融入细节，让服务增添温度。不光满立波如此，不
光他所在的泌尿外科如此，也不光积水潭医院如此。北京市医
管中心近年来把人文建设当作22家市属医院高质量发展的基础
来推进，积极探索建立以“完善人文制度与机制建设、培育医
务人员人文素养、注重对医务人员人文管理、倡导对患者人文
服务、建设良好人文环境”为内涵的人文医院建设体系，推动
市属医院人文管理和服务不断向纵深发展。

图为北京积水潭医院小儿内科林弘睿主治医师在为患儿进行检查。
于 淼摄 （人民视觉）

健康中国
奋发有为

冯振首是山东省东营市东营
区 龙 居 镇 中 心 学 校 教 师 ， 自
1999年至今，献血300余次，捐
献血小板500个，献血总量超过
12 万毫升，相当于把自身血液
捐献 20 多次。他不仅自己长期
坚持献血，还带动了家人、同事
及 学 生 200 多 人 加 入 到 献 血
队伍。

上图：3月21日，冯振首在
山东省东营市中心血站献血。

左图：3月21日拍摄的冯振
首的部分献血证。

刘智峰摄 （人民视觉）

冯振首:

24年献血12万毫升

94%的疾病都可在县域内诊治

本报北京电（邱煜雯） 社会评价科技推动公立医院高质量发展交流会
暨县域医院高质量协同发展研讨会，日前在北京举行。与会人士分享了县
域医院在高质量发展背景下所进行的探索实践。

本次活动由人民在线主办、默克中国医药健康支持。会上发布的 《县
医院综合能力社会评价结题报告》 指出，从社会层面看，县医院占到全国
医院总数的47%，基本接近一半。但是它所承接的县域就诊率达到94%，分
级诊疗取得了一定的成果，94%的疾病都可以在县域内完成诊治。

对此，报告认为，县医院应以人为本，构筑人才平台、完善培养机
制。要结合实际的情况和特色，以及所在县域群众的就医需求，发展强势
学科。各科室之间要融合发展，形成中心化的发展模式。利用互联网医
院、互联网诊疗、远程医疗等手段，更好推动优质医疗资源下沉基层。

时代需要
白求恩精神

没来北京前，在西藏自治区昌都
市的一家养老院里，扎西 （化名） 每
天躺在病床上望着窗外，30 多岁的
他显得与这里的一切格格不入。

几年前的一场车祸，让这个正值
壮年的小伙子失去了双腿。由于当地
医疗条件有限，扎西只能长期瘫卧于
养老院的病床上。长期卧床导致他皮
肤被压迫，形成了严重的压疮，使这
个原本强壮的藏族小伙备受折磨。

如果不改变，余生就将在煎熬中
度过。扎西踏上了千里求医之路，辗转
于各地医院就诊治疗……直到 2022
年5月，扎西来到了北京积水潭医院。

初见扎西，他皮肤黝黑，身形在
长期病痛的折磨下非常瘦削，加上这
一路的长途奔波，让他尽显疲态。

扎西不会讲汉语，医护人员面临
的第一关就是语言关。当时正值疫情
期间，在请示上级后，决定留下一位
能讲简单汉语的陪护人员来充当翻
译。即便如此，对扎西无疑要投入更
多的耐心和精力。

在数天的住院过程中，医护人员
和扎西交流时，一句话需要重复多遍、
反复确认叮嘱，还要用手比划着。

入院后，医生在查房时发现他的
两髋皮肤被压坏，已形成了很深的窦
道。随即，医生便请示皮肤小组来对

扎西的情况进行会诊，并坚持每日给
他换药、每2小时帮他翻一次身。慢
慢的，扎西的皮肤状况有所好转。接
着，扎西很快接受了尿道重建术。术
后的他明显放松了许多，心里的石头
终于放下了。

考虑到扎西远离家乡来京治病，
为了让他在这儿也能感受到家一般的
温暖，医护人员每日都会为他沏上一
壶酥油茶。这项护理工作不曾出现在
任何的教科书上，这是一份医护人员
对于患者的尊重。生活有剥夺也有馈
赠，相信在远离家乡的北京，一杯滚
烫的酥油茶能让扎西在积水潭医院等
待身体被治愈的同时，也能得到内心
的治愈，重拾对生活的信心。

今年春节过后，扎西来到医院进
行术后复查。再次见到他，得知他恢
复的不错，看着扎西脸上洋溢着笑
容，手语、酥油茶……种种过往立刻
浮现心头，这是扎西与泌尿外科医护
人员弥足珍贵的共同记忆。

作为医护人员，我们面对的每一
个患者都是一个真实而独立的个体，
他们有思想、有灵魂、有尊严。护理工
作应该在满足专业要求的基础上因人
而异，应该充满温度，充满人文关怀。

（作者为北京积水潭医院泌尿外
科护士）

病房里的酥油茶
刘亚杰


