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四 、动态管理

根据《卫生监督员分级管理办法》, 各级卫生监督员

均实行动态管理 , 每届聘期一年 , 期满经考核合格的方

可予以续聘或升级 , 如未达到相应义务规定 , 则享受实

际工作完成情况对应的监督员等级权利 。聘期内若出现

失职或其它严重问题 , 经领导班子研究可取消或下调其

享受的等级 。

总之 , 作为一种重要管理手段 ,《卫生监督员分级管

理办法》按照不同监督员级别 , 制订了相应的权利和义

务 , 并建立了相应的监督考核机制 , 使考核工作更加规

范化 、科学化 、制度化 ,充分起到了引导 、激励作用 。
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一 、医务社会工作概述

医务社会工作是指医务社会工作人员 (以下简称医

务社工) 运用社会工作专业方法 , 配合医师的医疗 、预防

和伤残康复等工作 , 解决病人因疾病而引起的各种有关

社会 、经济 、家庭 、职业 、心理等问题 , 提高医疗效果和患

者生活质量的一项工作。在发达国家 , 医务社会工作已

经走上专业化 、社会化 、职业化的道路 , 并成为解决社会

问题包括医患纠纷的重要力量 。1970 年全美医院协会调

查时有 35. 9%的医院有社会工作部门 ,到 1973 年已增加

到 52. 9 %, 1974 年有 55. 6 %的医院有社会工作人员 [1]。

中国香港和台湾地区发展了专门的医务社会工作领域 ,

并在各大医院设立了社会工作部门 , 专门负责医疗辅助

及医患纠纷的处理事宜 , 得到了整个医疗团队的认可 。

当前我国大陆地区医务社会工作已经起步 , 北京 、上海

等地一些医院设立了专门的社会工作部门 , 向患者提供

心理支持 、社会支援 、医患关系协调等服务 , 其中 , 处理

医患纠纷 、缓和医患关系是重点工作之一 [2]。

二 、医务社会工作的功能定位

1. 加强医患沟通 ,平衡不对称医患信息

在诊疗中 , 医患双方的信息是不对称的 , 但由于医

生工作太忙 , 往往没有时间与患者沟通 , 导致医患沟通

不良 , 并可能因此发生医患纠纷。医务社工在医生与患

者之间 , 凭借其医学与人文相结合的知识结构优势 , 通

过开展调查反馈 、谈话和组织各种活动 , 了解掌握各种

信息 , 为患者和家属提供相关的医疗信息 , 为医生提供

诊疗所需的患者信息 , 在医患之间架起沟通的桥梁 , 预

防医患纠纷的发生 。

2. 协助病人解决或缓解心理问题

疾病可能引起患者的恐惧或人际关系崩溃 , 医护人

员虽然可以为病人提供医学专业服务 , 但较少顾及患者

的心理 。而医务社工能够了解病人心理 、家庭 、社会环境

等方面的问题 , 并应用专业方法协助医护人员解决患者

心理上的困扰 , 有针对性地进行心理疏导和调适 , 使患

者积极配合治疗 。

3. 为病人提供法律等社会支持和帮助

医务社工的职责就是 要利用各种 社会资源为 患者

提供帮助 。在我国 ,医患法律意识不强 ,容易导致侵权行

为的发生 。特别是出了医疗事故后 , 有的患者不懂运用

法律手段保护自己 ,而是无理取闹 ,甚至大打出手 。医务

社工有比较扎实的法律知识 , 可以为需要法律援助的患
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者和医生提供帮助 , 保障医患双方的合法权益 , 维护医

患关系的和谐 , 使医患纠纷在合情合理的范围内得到解

决 。

三 、医患纠纷及医务社工的介入分析

从本质上说 , 医患纠纷是医患双方的权利冲突 。当

前我国医患纠纷的特点是 : 发生频度高 , 引发原因复杂 ,

调解难度大 。这是因为医患纠纷一旦发生 , 均直接或间

接地涉及医患双方的权益问题 、人格问题 、道德问题及

法律责任问题 , 与诊疗结果 、服务态度 、医患沟通 、卫生

体制等多种因素相关 , 仅仅依靠医学专业人员很难妥善

解决 ,为此需要医务社工的介入 。

社会工 作对医患纠纷的 介入是用专 业的知识和 科

学的方法 , 通过提供各种辅导和服务 , 协助患者及其家

属与医方进行有效沟通 , 促使医疗服务更人性化地满足

患者的需求 , 高度体现以人为本的现代医学精神 , 从而

有效地预防和 解决医患纠纷 , 最终构 建和谐的医患 关

系 。一直以来 ,医务社工在医患纠纷处理过程中 ,扮演的

角色都是协助安抚情绪 , 后来医院为发挥社会工作在医

患沟通中的作 用 , 要求医务社工加入 医患纠纷处理 小

组 , 从接纳患者及其家属的情绪 、意见 , 协调召开说明

会 ,到谈判以及调解 ,全程参与 [3]。我们借鉴一些学者提

出的医患关系发展分为“契约期”、“磨合期”、“冲突期”

以及“善后期”的观点 [4 ] , 讨论医务社工在四个不同阶段

如何坚持全程介入 、有所重点 、医患公平 , 积极预防和处

理医患纠纷 。

1. 社会工作在医患关系“契约期”的介入

“契约期”的医患关系发生在患者与医护人员接触

的第一时间 。此时的患者对医院和诊疗过程不了解 , 同

时对治愈疾病抱着很大的希望 ; 也有一些病人对医务人

员抱着不信任的态度 , 在诊疗过程中缺乏良好的配合。

这一时期的医务社工主要扮演发现者 、倾听者 、言传者

以及咨询者的角色 , 具体任务包括 : 接待前来就医的患

者 , 针对患者治病心切的心理 , 主动倾听 , 并给予及时反

馈 ; 针对患者急需了解医疗和医院信息的心理 , 为他们

讲解相关疾病知识和医院管理的规定 , 解答患者的各种

疑问 ; 通过与患者交谈 , 积极收集患者的生理 、心理 、家

庭以及社会相关信息 , 并及时提供给医护人员 ; 对缺乏

经济或者家庭支持的特殊病人 , 要帮助他们联系相关的

社会资源 , 使他们获得基本的医疗保障 ; 联系患者以及

医护人员 ,促进医患沟通 ,预防纠纷发生 。

2. 社会工作在医患关系“磨合期”的介入

“磨合期”的医患关系发生在诊疗过程中 , 面临着顺

利发展和产生矛盾两种可能。如果医患沟通充分 , 诊疗

进展顺利 , 那么医患关系和谐 , 不易发生医患纠纷 ; 当医

患双方对医疗后果及其原因在认识上发生分歧 , 又缺乏

沟通 , 那么医患纠纷就有可能发生 。这个时期的医务社

工主要扮演倾听者 、咨询者 、辅导者 、沟通与协调者的角

色 。具体任务包括 :跟踪治疗过程 ,倾听患者及其家属对

治疗及其效果的意见 , 及时将信息反馈给医护人员 , 同

时尽可能解答患者及其家属的问题 , 如果不能解答 , 及

时反馈给医院管理层 ; 对患者及其家属所遭遇的各类心

理以及经济上的困扰 , 要调动各种资源 , 提供多元化的

帮助和支持 ; 联系医患双方 , 促进医患沟通与交流 , 使患

者了解疾病治疗的过程 。

3. 社会工作在医患关系“冲突期”的介入

“冲突期”通常是指某一特定的医患双方从开始发

生纠纷到纠纷解决的过程 。这是医患关系最为特殊的时

期 ,集中表现为医患纠纷的爆发 。在此期间 ,患者及其家

属情绪非常激动 , 往往采取极端方式 , 如寻求社会大众

媒体进行报道 、静坐威胁 、肢体冲突等 ; 医护人员有时也

会因冲突发生 , 情绪处于不稳定状态。这一时期的医务

社工主要扮演调查者 、沟通与协调者 、保护者 、公关人员

等角色 , 具体任务有 : (1) 针对医患双方情绪处于极度低

落的状态 , 帮助病人及其家属调整心态 , 防止过激行为

发生 , 同时也要做好医护人员的工作 ; (2) 向医患双方了

解事情的真相 , 并对冲突发生的原因 、性质和后果做出

评估 , 然后向医院有关部门报告 , 以利于及时公正地处

理医患纠纷 ; (3) 在处理医患纠纷过程中 , 医务社工要努

力保护双方的权益 , 对医疗事故和医疗差错 , 要帮助患

者获得适当的医疗赔偿与医疗保险 , 同时在必要时也要

协助医护人员获得职业风险保险机制的保护 [5 ]; (4) 在医

患双方就医患纠纷进行协商解决时 , 医务社工要站在第

三方立场 , 提供法律咨询 , 同时做好与管理部门的沟通

与协调工作 。

4. 社会工作在医患关系“善后期”的介入

“善后期”是医患纠纷彻底结束的阶段 ,可能预示着

一段新的医疗关系的形成 , 也可能标志着此次医疗行为

的彻底结束 。在这个阶段 ,医务社工主要扮演支持者 、公

关人员以及决策参谋者的角色 , 具体任务包括 : 协助患

者及其家属办理出院 、离院或者转院手续 , 使他们感受

到来自医院方面的人文关怀 , 减少双方对立 ; 加强与大

众传播媒体的沟通 , 引导舆论公正客观地报道事实 ; 总

结经验 , 制定促进医患沟通 、改进医德医风的计划与措

施 ,努力构建和谐医患关系 [6 ]。
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