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摘要：信访工作是党和人民联系的纽带。其作用是上情下达和下情反馈。我国医疗卫生随着社会的发展，改变了传统的医疗模式，结合理

论和时机，加强医患之间的交流。医疗信访工作应运而生，这对于科学化管理医院内部，改善医患之间的关系，提高医护人员的素养，有

着十分重要的作用，必须落实到位。 

关键词：信访工作；医院；发展 

 

前言：传统护理概念认为，对患者的护理只局限于住院时期，

患者出院后护理服务就会得到终止。虽然绝大部分患者健康问题是

在住院期间就已经得到痊愈，但也存在患者回归正常生活后病情复

发，因此出院后的部分患者，仍需要护理人员定时定期的密切访查，

以免病情反复。信访工作就是由此而诞生的，定期定时的医患信访，

能够改善患者的生活质量，提高患者生活水平。 

一、信访工作对医院发展的重要作用 

戈晓华在《胃癌术后老年患者家庭照顾者的健康教育需求分

析》对胃癌术后患者家庭照顾着健康需要的调查显示，患者出院后

最想得到的护理需求是知晓术后病情的状态，是否存在恶化可能

等，需要如何护理以及复健等许多事物，这表明医院开展信访工作

是非常具有必要的，信访工作不仅仅是医院的管理职责，也是一项

国家信任和支持的政治任务。我国医疗水平随着医疗制度不断地改

革，医疗信访也面临着全新的变化，修旧体制的更替，陆续出台的

新制度，也对信访工作过造成了一定的干扰。在这种情况下，妥善

的完成信访工作，对于医院的改革和发展具有重要意义[1]。 

在医护人员长时间的信访接待中可以了解到，医院信访工作是

一件相当复杂与繁琐的事务性工作，同时他也是实现医院进行科学

化管理不可缺少的部分，是卫生局党组织联系基层群众，为群众解

决困难的一个重要的桥梁和纽带。本着全心全意为人民服务的原

则，尽心尽力的接待来访的群众，要以真诚的态度关心患者病情，

为群众排忧艰难，真正的把信访工作作为一件放在心上的大事来统

筹和安排。 

二、落实信访工作 

在长期的信访工作中医护人员可以得知信访工作就是与广大

基层人民群众沟通交流的过程，他们能够真实反应一家医院的具体

情况，到底是好是坏，积极地进行医院信访工作能够改善医院自身

的管理水平，宣传医院政策法规，对于改善医患关系更是有着至关

重要的影响。医院在接待信访人员时，具有服务人群广，就医患者

多，病情驳杂等特点，比较容易发生医患矛盾，处理难度很大。在

百姓的心里，信访部门是供给老百姓发言的地方，信访人员更要坚

持以患者为中心，医疗信访的工作首要的就是为患者排忧解难，耐

心的讲解病情知识，做好患者的思想工作，最大限度满足患者的合

理要求，将各种问题解决在起步阶段。为了更好的服务广大群众，

医院应该设置日常接待外，还应该设置院长信箱，让医院的高层干

部第一时间掌握基层资料，了解基层百姓对医疗工作的需求和服务

质量的看法，每月坚持向患者投放调查问卷，分析患者的满意情况。

应该每月进行自我总结和季度分析，找出工作中的缺陷，加以弥补
[2]。 

三、信访工作可以提高医院竞争力 

医院要增强自身的竞争力就应该在医疗质量管理上猛下功夫，

首先就要落实院长查房和三级查房，回复全员的死亡病例和疑难病

例的讨论制度，强化病人的收治管理，明明确医治过程的第一责任

人，杜绝医疗事故发生。在加强内部制度的同时，也要针对患者反

映的情况，比如医护人员的服务质量和服务态度，对良好的医护人

员进行奖励和激励措施，对表现恶劣的医护人员采取扣发奖金和罚

款的处理。医院领导应该充分了解基层患者的需求，开展让患者自

由选择医生的以病人为中心的工作模式，给患者灌输三早意识，即

所谓的：早检查、早治疗、早出院。公开医疗价格和治疗方案等，

术前邀请患者一起参与有关治疗的病例讨论会，让患者真正明白在

医院的消费过程，每一分钱都投入了对患者的治疗过程中。这一系

列的工作都是为了得到患者的认可，作为信访接待人员，能够看到

患者安心的表情，放心的心情，是每一位医护人员都要做到的事情
[3]。 

四、结束语 

作为一名信访接待人员，满足不同患者的合理的需求，是信访

接待人员的职责，因为接待的患者的病情不同、家庭背景不同、经

济状况不同，所以需要信访人员针对不同的患者给予不同的治疗建

议。信访接待人员应该针对患者性格特点和疾病状况分别制定不同

的治疗方案。完善医院的管理制度，加大对于基层百姓的信访范围。

国内的医疗制度大型疾病的医疗应对体系并不健全，医疗费用即便

在医保扣除后也是一笔惊人的数额。同时国内医疗机构人员短缺，

疾病复发率高，病情多样化形成供需矛盾，患者出院后的康复期的

生活质量无法得到保障。应该完善社区护理，健全医疗双向转诊制

度，提供定期的家访和回访，满足患者在康复期的心理需求。信访

人员最重要的工作就是向上级反映，基层百姓所面临的困难，让国

家卫生局知晓，并提出一系列的解决措施，真正做到情下达和下情

反馈。 
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