
叶狂犬病防治技术规范曳和狂犬病免疫方案要求袁对所有
犬只实行强制性免疫遥 规范人群的免疫接种服务遥 卫生
行政部门要认真贯彻执行卫生部制定叶疫苗流通和预防
接种管理条例曳和叶狂犬病暴露后处置工作规范曳遥 强化
对免疫接种工作的督导检查遥 大力开展狂犬病防治知识
宣传普及工作袁组织开展各种形式的健康教育和健康促

进活动袁提高群众对狂犬病的认识和自我防护意识遥 要
引导养犬尧养猫户自觉按规定对犬尧猫及时进行兽用狂犬
病疫苗免疫接种袁教育群众被犬尧猫等动物咬尧抓伤后袁及
时采用正确的伤口处理方式和狂犬病疫苗等免疫制剂接

种袁为共同做好狂犬病的防控而努力遥
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急诊医疗纠纷 员愿起原因分析
陈静 渊浙江省余姚市人民医院袁浙江 余姚 猿员缘源园园冤

摇 摇 医疗纠纷是指病人和医务人员之间的纠葛遥 医疗纠
纷已严重影响行医环境袁给病人特别是给医院产生了很
大的负面影响遥 预防尧降低尧有效处理医疗纠纷袁是目前
医院和社会一个新的课题遥 急诊科是医院的一个特殊部
门袁具有病情急尧危尧重尧不可预见性尧高风险性尧工作任务
繁重尧难度大尧医疗投诉和医疗纠纷多等特点遥 通过对我
院急诊科 圆园园源 年初要圆园园缘 年底发生的 员愿 例医疗纠纷的
原因分析和对策的实施袁圆园园远 年以来急诊医疗纠纷较前
明显减少袁现报道如下遥

员摇 一般情况
员愿起急诊医疗纠纷属院方原因的有 员圆 起渊远远援 苑豫 冤袁

其中属于医患沟通不够的 远 起渊猿猿援 猿豫 冤袁医务人员技术
水平不高 源 起 渊圆圆援 圆豫 冤袁医务人员责任心不强 圆 起
渊员员援 员豫 冤曰属于病人方面的有 远起渊猿猿援 猿豫 冤袁其中属于病
人及家属不理解的 圆 起渊员员援 员豫 冤袁特殊病人不配合治疗
的 圆 起渊员员援 员豫 冤袁病人死亡引发的 圆起渊员员援 员豫 冤遥

圆摇 纠纷原因
圆援 员摇 医患沟通不够

由于医患比例严重失调袁导致医护人员疲于诊治而
沟通不够遥 医生交代病情不及时尧不充分袁导致家属不重
视袁病情变化后难以接受袁因此发生纠纷 猿 起曰在某些检
查前未告知检查的危害而事后引起病人家属的不满 员
起曰在治疗过程中未充分重视病人及家属的知情权袁擅作
主张导致病人自费费用增加引起纠纷 员 起曰因病情需要袁
会诊医生轮换频繁诊察病人而未主动介绍袁看病后也不
主动交代病情和处理意见袁结果给病人和家属造成无人
管病人的误解袁导致医患双方矛盾激化 员起遥
圆援 圆摇 医务人员技术水平不高

急诊值班医生分科过细袁只熟悉本专业的知识袁引起
误诊尧漏诊 圆 例曰一骨折病人因复位不好留下残疾引起纠
纷 员 起曰急诊服务台护士分诊不当袁造成病人往返于各科
室袁同时引起科室间推委病人袁耽误诊治时间袁因此造成
纠纷 员 起遥
圆援 猿摇 医务人员责任心不强

医生给 员 名头部外伤病人开了 悦栽 检查单和输液单
后未观察病情变化袁也未写病历袁导致 猿 澡 后病人昏迷未
能及时处理袁硬膜外血肿增大而出现脑疝袁延误手术治疗
导致病人死亡曰甘露醇注射液渗出未处理袁导致病人局部
皮肤坏死 员例袁由此导致纠纷 圆起遥
圆援 源摇 病人及家属不理解

急诊病人病情危重袁家属心情焦急袁希望马上得到及
时的救治袁而对诊疗程序不理解袁对在病危通知书尧手术
同意书等医疗文书上签字极为不满袁认为医生推卸责任
而导致纠纷 员 起曰对疾病认识不足袁见病情不见好转反而
恶化袁认为医生救治不力或用错药而产生纠纷 员 起遥
圆援 缘摇 特殊病人不配合治疗

精神病病人来院时精神异常袁处于妄想状态袁不仅拒
绝治疗袁而且出现自伤袁家属责怪医院要求赔偿而引起纠
纷 员 起曰员 患儿因哭吵好动袁家属看护不牢袁导致输液过程
中 苑 次药液渗出袁引起患儿四肢肿胀明显而产生纠纷 员
起遥
圆援 远摇 病人死亡

圆例因车祸来院已死亡的无主病人袁家属赶到时将怨
恨迁怒于医护人员袁认为医生救治不力袁或是因医疗事故
导致病人死亡而提出赔偿要求袁但事实上院方无错袁因此
产生纠纷遥

猿摇 对策
猿援 员摇 健全尧落实规章制度
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实施急诊出诊接诊分诊制度袁强调医生护士首诊负责制遥
出诊医生必须 缘 皂蚤灶 内出车袁做好现场急救和途中救护袁
并及时与急诊服务台联系袁作好院内抢救准备遥 急诊服
务台护士接诊后按病情轻重把病人分为红尧橙尧黄尧绿尧
蓝尧黑 远 个等级袁红尧橙尧黄等级者给予叶急诊抢救室病历
记录曳袁并护送入抢救室进行积极抢救袁绿尧蓝等级者给予
叶急诊病历记录曳袁送各诊室诊疗袁黑者为病人已死亡袁必
须由相关医生做心电图证实袁并开据死亡证明遥 叶急诊抢
救室病历记录曳员式 圆 份袁员 份交给病人袁员 份上交医院病
案室保存遥 对危尧急尧重病人做到先抢救后挂号袁先检查
后付费袁开通绿色通道袁早诊断袁早抢救袁争取抢救的野黄
金时间冶遥 凡是危重病人的抢救袁必须有高年资主治医师
或副主任医师以上职称医师在场指导袁并及时做好抢救
记录遥 需多科合作抢救的袁向医院总值班报告袁及时组织
相关人员进行抢救袁急会诊者必须 缘 皂蚤灶 内赶到遥 来院已
死亡者必须尽力抢救半小时袁确实无生还希望袁才能放弃
抢救遥 作好家属解释安慰工作袁无主病人必须汇报总值
班遥 因交通事故尧意外伤害而死亡的必须与 员员园 联系遥
猿援 圆摇 强化急诊意识

卫生局尧医院尧科室内部不定时进行考核尧比赛袁积极
派遣骨干到上级医院进修袁提高急诊医护人员的急救理
论和操作技术曰定期组织医务人员学习急诊规章制度袁进
行医疗文书规范书写的培训曰提高医护人员的心理素质袁
强化急诊意识袁增强应变观察能力袁做到忙而不乱袁树立
良好的野窗口冶形象遥
猿援 猿摇 加强医德和法规教育

通过请专家来院讲课袁组织观看录像袁来培养医护人
员良好的医德尧爱岗敬业的精神和强烈的责任心袁增强法
律保护意识遥 从思想上高度认识医护工作是慎独的工
作袁避免过度医疗袁拒绝收受红包遥
猿援 源摇 促进医患沟通袁建立和谐医患关系

通过对急诊纠纷典型案例的分析袁提高与病人沟通
的规范和技巧遥 医护人员要通过换位思考充分理解病人
及家属的心情袁耐心细致地介绍病情遥 尊重病人的权利袁
保护病人的隐私袁履行知情同意袁重要的检查治疗和危重
病情的交代袁要有书面记录并签字袁争取他们的积极配
合遥 对于一些药物的不良反应事先作好解释和预防工
作袁避免病人及家属的误解遥 对于病人及家属提出的疑
问要重视袁并及时给予合理的解释遥 对于不配合的特殊
病人应区别对待袁如静脉不好的患儿袁由技术高的护士操
作曰对躁动病人实施必要的制动和防护措施曰中毒尧自杀

病人意识清楚者作好安抚劝慰工作袁意识不清者作好家
属工作袁协助病人配合治疗遥 按规定合理收费尧透明收
费袁如通过院内电视播放收费明细袁在使用费用较贵或自
费药品前应征得同意遥 急诊服务台免费提供开水尧针线尧
车床轮椅服务袁进行健康知识的宣传遥 急诊各楼层设有
病人意见簿袁医院定期分发病人评议表袁听取大家的建议
和批评袁来加强沟通袁及时改进工作遥
猿援 缘摇 增加人员配置

针对我院急诊科人员紧缺状况袁圆园园缘 年 愿 月始增加
科室人员编制遥 目前袁急诊一楼负责诊疗和抢救的医生
增至 员圆 人 辕 凿袁前半夜还有帮班医生袁护士增至 员愿人 辕 凿袁并
排有陪班袁夏天开设夜门诊大输液遥 相对于目前日平均
来院急诊人数 源园猿 人袁紧缺情况有所缓解遥 遇到特大车
祸尧刀伤袁重大突发事故可通过总值班进行人员调度袁积
极组织抢救遥 必须转院的袁经总值班同意袁联系上级医院
后袁迅速派 员圆园 送病人转院遥
猿援 远摇 建立医疗纠纷监督处理组织机构

我院医务科定期抽查急诊病历袁进行 员圆园 出车尧医生
呼叫到岗时限抽查袁开展急救演习袁组织疑难病例尧死亡
病例讨论遥 定期将纠纷案例进行公示袁要求当事人写出
书面认识材料袁科室提出处理意见和整改措施遥 在医疗
纠纷处理过程中袁坚持有理尧有利尧有节原则袁态度明确袁
不推诿责任遥

源摇 讨论
通过原因分析和对策的实施袁我院急诊科 圆园园远 年和

圆园园苑年分别发生医疗纠纷 远 例和 源 例袁与 圆园园源 年和 圆园园缘
年比较袁纠纷发生率分别下降 猿猿援 猿豫和 缘缘援 远豫 袁院前急救
病人满意度达 怨缘豫以上袁急危重症急救成功率达 愿缘豫以
上袁医疗质量病人满意度达 怨园豫以上遥

日益增多的医疗纠纷不但严重干扰医院的正常工作

秩序袁而且还降低了医院医疗信誉遥 急诊科是医院的前
沿阵地袁是医疗纠纷的好发地遥 因此袁预防尧降低尧有效处
理急诊医疗纠纷袁是我们面对的一个棘手问题遥 通过加
强管理袁健全尧落实规章制度袁提高医疗技术水平袁强化急
诊意识袁加强医德和法规教育袁促进沟通袁建立和谐医患
关系袁增加人员配置袁建立完善的医疗纠纷监督处理组织
机构袁能有效地减少医疗纠纷袁提高急诊病人的救治水
平袁提高病人满意度遥

渊收稿日期院圆园园愿 原 园愿 原 员愿冤

窑圆苑窑
上海预防医学杂志

杂澡葬灶早澡葬蚤 允燥怎则灶葬造 燥枣 孕则藻增藻灶贼蚤增藻 酝藻凿蚤糟蚤灶藻摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 圆园园怨 年第 圆员 卷第 圆 期
摇 摇 圆园园怨袁灾燥造援 圆员 晕燥援 圆


