
北京同仁医院建立“医务社工 志愿者”陪诊模式

当好老年患者的野眼睛冶野耳朵冶野拐杖冶
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一次暖心的服务

在人潮中，两位老人似乎有

些不知所措。

这是 87岁的张华（化名）在
92岁的老伴的陪伴下，第一次来
同仁医院白内障中心就诊。

这时，“爱暮同行”的志愿者

王继英，一下子注意到了两位老

人，走上前询问他们是否需要帮

助。这个雪中送炭的举动，让两

位老人感动不已。王继英帮助老

人到综合窗口挂号、买病历本，

去做视力检查，最后把老人送到

医生诊室门口。

张华特别高兴，说，“我们

在医院这里走着走着就迷糊

了，得亏有小王的陪伴，才让我

们能顺利就诊。”经过医生检查

后，张华被确诊为白内障，需要

手术治疗。

只要还在医院，服务就不会

停止。

之后，王继英又协助张华梳

理检查项目、检查流程，进行血

尿检查、眼压检查、心电图和眼

科检查，确保老人的检查项目无

遗漏。虽然王继英志愿服务的时

间已经到了，整个上午也没来得

及喝口水，但她放不下心，一直

伴随他们到打印出检查结果，还

帮助他们梳理出第二天眼科术

前会诊和预约手术的就诊流程。

老人记忆力不好，王继英就一字

一句记录在服务单上。

在协助张华检查报到排队

时，王继英听到两位老人对话

说：“年龄大了，很多新东西学习

得慢。”于是，她协助两位老人完

成了其他需要预约的眼科检查

项目，并与医生沟通，完成了术

前会诊和手术预约。

到了张华进行手术的那天，

王继英继续陪诊，指引他们填写

手术知情同意书，然后，讲解手

术流程，减轻张华的术前紧张和

焦虑。

前前后后，王继英进行了四

次深度陪诊。就诊过程中，张华

表达了很多就医过程中的无奈

和挫败，而王继英每一次都细心

安慰，耐心指引，总是说：“不着

急，慢慢来。”

术后，两位老人特地到服务

台表达感谢：“多亏了小王，要不

然我们都不知道怎么办。”

王继英则表示，能够服务两

位老人，感觉特别自豪和骄傲。

说完，她继续健步如飞忙前忙

后，进行下一轮帮助和陪诊，丝

毫看不出她自己也已经是 70岁
的老人了。

这件事是同仁医院推进医

务社工工作的一个缩影。“社会

工作是党的工作的重要组成部

分。发展医务社会工作是贯彻

落实健康中国战略的客观要

求，是推进国家治理体系和治

理能力现代化的具体体现，是

改善医疗服务、彰显医学人文、

促进医患和谐、实现医学模式

转型的务实举措。”北京同仁医

院党委书记农定国说，“医院党

委将医学人文作为医院文化建

设的重要抓手，社工团队立足

患者实际、医院实际、社会工作

实际，系统运用社会工作理论、

志愿服务机制与参与式治理理

念，聚焦医疗卫生行业自下而

上基层治理实践，努力提升医

疗服务的温度与效率。”

一种暖心的考虑

陈继艳从事医务社工快 20
年了，她非常清楚老年患者的难

处和需求。

“比如，在白内障诊疗门诊，

规范的双眼诊疗流程，需要术前

检查、内科会诊、手术及复查等

多个程序；而且要一只眼一只眼

的进行诊疗。这样的就医流程对

于老年患者来说，走下来非常不

容易。”陈继艳说。

“首先，随着年龄的增长，老

年患者身体机能减退，视力不

清，听力减退，腿脚不灵活，记忆

力减退；其次，不熟悉门诊检查

和科室的布局；第三，‘信息化，

数字化，智能化’给他们就医带

来诸多挑战，使得每次就医之旅

都困难重重，往往会产生较大的

挫败感。”陈继艳说。“大部分老

年人不愿麻烦子女孙辈，我们在

门诊常常看到很多老人独自就

诊，或者白发苍苍的夫妻相伴前

来就诊。”

北京同仁医院眼科日间手

术中心一病区护士长肖瑶表

示，原本病区计划开发一种 AI
系统，让患者通过它来知晓流

程性的环节，但是经过调研，发

现很多老年患者并不熟悉这种

智慧化系统，他们更愿意有人

当面告知。

针对这种痛点，北京同仁医

院的“爱暮同行”志愿服务队应

运而生，由一群热心积极、阳光

灿烂的健康老人组成。“爱”即

“EYE”谐音，意指关心关爱，“暮”
即老人，“同行”指同仁同心，仁

者爱人，“爱暮同行”即志愿者关

心关爱老年眼科患者，与患者并

肩同行。

肖瑶表示，中心每天要面对

大量患者。“在患者多、节奏快的

情况下，每个患者的打药种类都

不相同。我们一天大概需要打七

八种药，重点关注药物的领用、

分配、使用，全力保障患者安

全。”她说，很多患者是第一次进

行注射，就医流程不熟悉、眼内

注药带来的紧张等，都会引起焦

虑情绪；医务社工和志愿者主动

走到患者身边，进行指引、讲解、

帮助，真正成为医生的助手、护

士的伙伴、患者与家属的朋友、

家庭的保护人、其他专业技术人

员的合作者。

“来医院的，不管是家属，还

是患者，多少都有点蒙。”志愿者

韩佳说，“我们能帮上的虽然不

太多，但是面对患者和家属焦虑

的心情，我们能及时给予回应，

让他们感受到自己是有人在关

注、在帮助的，这样他们会感受

到温暖。”

“医务社工和志愿者是医院

医疗服务的幕后英雄，他们始终

秉持以人为本的原则，以关爱为

核心，通过细心的服务、热情的

陪伴和积极的态度，为需要帮助

的人群提供支持，同时传递社会

正能量，促进社会和谐与进步。”

韩霜雪说。

渊据叶人民日报海外版曳冤

近来，辽宁省北票市大力

推进“专业社工+志愿服务”建
设，推动社区服务模式不断探

索创新，切实满足居民多样化

需求，全面打造和谐、互助的社

会治理环境。

强化人才培养与储备。从思

想政治、专业素养、业务水平提

升等方面对社区工作者开展专

题培训，强化人才培养。积极推

进社区工作者参加全国社会工

作者职业资格考试，提升专业能

力。深入了解居民生活状况与需

求，提升社区治理水平与居民生

活质量。截至目前，北票市持有

社会工作者职业资格证社区工

作者 130 人，占比 46%，专题培
训社区工作者 700余人次。

做好志愿服务解民忧。扎

实抓好基层志愿服务，积极探

索“专业社工带领志愿者、志愿

者协助专业社工”融合发展模

式，坚持党建引领，充分发挥社

区党组织牵头带动作用，根据

居民群众的切实需求，建强建

好志愿服务队伍，扩大志愿服

务领域，以实际行动为居民办

实事、办好事。推行“社区全岗

通”工作机制，推动便民服务与

基层治理有机融合，突破条线

壁垒，打造“一专多能、全岗都

通”的社区综合人才队伍，实现

“专岗、专能”向“全岗、全能”转

变，打造便民服务“零距离”，全

面提升社区服务质量。

抓好议事协商聚合力。积

极推动基层民主政治建设，建

立健全社区议事协商工作机

制，打造社区民主议事协商平

台，邀请专业社工、志愿者和居

民代表共同参与，针对社区内

的热点难点问题进行协商讨

论，创建“党建引领、多元参与、

协商共治”工作模式，拓宽民意

表达渠道，搭建与居民群众的

“连心桥”，使议事协商成果惠

及群众，凝聚共建共治共享的

多元合力。

渊据北票市委社会工作部冤

辽宁北票：

着力推进野专业社工 志愿服务冶 积极探索社会治理新路径

冶

“有第一次来打针的患者吗？”

不久前的一天上午，北京同仁医院，眼科日间手术中心

一病区，几位穿着红马甲的医务社工和志愿者，穿梭在等待

区，不停地询问着。尤其看到老人，他们就凑上前去，问有没

有家人陪同，了不了解流程。

面对一些患者的提问，他们对答如流。

“做完手术第二天能出门吗？太阳照到没事吧？”“可以出

门的，注意别沾水就行。”

“今天做手术，明天能复查吗？”“一般是第二天上午复查，

地点在外面那个诊室。”

“出院手续在哪儿办？”“出门买东西，还能进来吗？”……

短短 15分钟，医务社工和志愿者们回答了不同患者的

十几个问题，直到广播开始叫号通知患者进手术间。这时，他

们又来到手术间门口，帮着维持秩序，看到一个人来就诊不

方便穿手术服的情况，就上前帮一把。

“基于医务社工的专业优势，我们实施了‘爱暮同行’项

目，探索建立了‘医务社工 +志愿者’的老年眼科患者陪诊模

式，让医务社工和志愿者做他们的‘眼睛’‘耳朵’‘拐杖’。”北

京同仁医院医患关系协调办公室（社工部）高级政工师韩霜

雪说，“比如，来白内障中心分诊台咨询的老年患者，只要是

超过 80岁，或者超过 60岁夫妻陪伴以及独自就诊的，医院

专职医务社工和社会志愿者都会主动提供陪诊服务，让老年

群体感受到医院的关注、关怀、关爱。”


