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儿童医院纠纷防范处理联动机制的实践与思考
王兰兰
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[摘　要]儿童身体素质较低，患病概率高，需要儿童医院为儿童提供高质量的医疗服务。本文简单叙述儿童医院发展情

况，并从质量管理、技术水平、安全预警、教育培训、医患沟通、介入调解、处置联动、绿色通道等多个维度，系统性剖析儿

童医院纠纷防范处理联动机制实践，并对优化机制的方法进行思考，旨在为全国儿童健康发育保驾护航。
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前言

儿童自我表达能力水平较低，无法清晰叙述自己的问

题，相较于成人患者，更容易因儿童叙述不清、家长情绪急

躁，引起医疗纠纷，影响儿童正常医疗服务质量。为此，需

要对儿童医院纠纷防范处理联动机制展开全面研究，把握主

要方向，关注细节内容，降低儿童医院的医疗纠纷次数，保

证儿童的正常医疗服务质量。

1 我国儿童医院当前发展情况

在三孩政策逐步落实后，未来5年～10年将会有大量新生

婴幼儿出生，儿童医院诊疗压力将逐渐增加。为保障儿童医

院的健康发展，需要对儿童医院纠纷防范处理联动机制展开

详细分析。

2 儿童医院纠纷防范处理联动机制实践内容

2.1提升质量管理

儿童医院管理的核心内容就是医疗质量管理，特别是面

向儿童的医疗服务，更是需要以高质量标准管控各项服务内

容，避免儿童哭闹，让儿童家长和儿童医院产生医疗纠纷。

可以对医疗质量进行量化考核，根据三甲医院标准，进一步

完善当前应用的考评指标，对照省公立医院，设计符合儿童

医院的巡查方案。如果发现方案的薄弱问题，则需要以PDCA

循环管理模式，根据Plan（计划）、Do（执行）、Check（检

查）、Act（处理），逐步提升质量考评力度，从而改善薄

弱环节，稳定提升质量管理水平。同时，结合儿童医院的病

历点评，做好病历检查，做到科学治疗、合理用药，让儿童

医院全体医务人员以更高的责任态度，投入到未来的工作当

中，有序提升儿童医院的综合水平。

2.2强化技术水平

为继续强化医务人员的技能水平，需要对儿童医院执

行规范化培训，从基层建设、基础工作、基本功训练等方

向，进行高质量的业务学习，以专业化培训提升全体医务人

员的专业技术，为儿童患者的治疗提供安全保障。围绕科

技创新，把控“三关”建设：第一、人才建设。儿童医院需

要着重培养学科带头人，选择骨干医务人员到北京、上海等

医院进修学习，利用科学技术提升儿童医院整体科研水平；

第二、专科建设。对于重点专科需要做好专项建设，例如哮

喘、发热等学科，要为儿童提供高质量的医护保障，做到有

问题必解决；第三、科研项目。通过强化科技创新力度，对

一些儿童常见病或多发病设计新型诊治方法，面对疑难杂症

要凸显出儿童医院的医疗特色，让儿童医院拥有特色专科，

各个科室具有独特的专科优势，医务人员各自有技术特长，

构成良性、可持续的儿童医院服务模式。

2.3做好安全预警

儿童医院在为儿童提供医疗服务时，需要执行全流程的

预警评估，并做不定期抽检，对预警效果进行科学评估。如

果出现容易引发医疗纠纷的不稳定因素，需要及时记录、备

案，从问题中找到关键点，及时消灭潜在的医疗纠纷危机，

控制后续对儿童医院造成的影响。儿童医院要针对基础、环

节、最终等几个环节，做好质量管控，对事前、事中、事后

进行有效控制，改进当前应用的报错纠错机制，优化正在执

行的体系内容。可以在每个月的月末召开有关医疗安全会

议，对于儿童患者进行科学评估，做到时间、环节、科室、

药物等多个层次的科学管控。构建事前预警、事后警示的安

全预警机制，儿童病患在入院时，对其开展用药、病历质控

等方面的实时预警，落实医疗纠纷各类内容。建议采用PDCA

循环管理模式，将原本仅存在于最终评价的管理重点做放大

处理，将其扩展到儿童医疗的整个流程中。对于医疗缺陷问

题，需要尽早介入、有效化解，做到规划安全管理，以具体

流程落实各项内容，从而提升整个儿童医院的安全管理能

力、提高危机处理速度，强化全体医务人员防范意识，为儿

童病患人身安全提供保障。

2.4进行高质量教育培训

儿童医院需要每个月对医务人员进行一次高质量的教

育培训，围绕工作质量、危机意识等，进行各类安全防范讲

座。让医务人员充分吸收教育培训内容，理解儿童医疗临床

常见的并发症或不良事件，准确分析医疗可能产生的各种风

险，并为各个科室提供具体的防范措施，方便医务人员学

习、应用。将教育培训作为工具，让全体医务人员的思想观

念产生正向转变，即从过去儿童医院要求安全，转变成医务

人员主动追求安全，让医务人员和儿童医院的观念、工作模

式产生同步变化，实现规范化安全管理，实现高质量的人性
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化管理，实现常态化的教育培训。

2.5强化医患沟通

想要让儿童医院与儿童、儿童家长建立起和谐的医患

关系，就需要做好医患沟通。大多数医疗纠纷，主要原因是

沟通缺陷问题，特别是儿童的逻辑能力、语言叙述能力和成

年人有较大差别，无法精准说出自己的问题，疼痛位置描述

也存在含糊不清的现象，需要医务人员根据儿童的表情、语

言，反复研究问题。如果儿童情绪较为低落，或是儿童家长

情绪较为急躁，极容易引起医疗纠纷。儿童医院可以从构建

医患沟通机制角度出发，通过专业培训与自我学习方式，提

升和儿童病患的沟通、交流，以儿童的思维逻辑，分析可能

儿童当前患上的病症，以语言引导和动作相互结合的方式，

准确定位儿童患病位置，科学分析当前病情[4]。以积极态度

投入到工作中，耐心倾听儿童的反馈，细心分析儿童说的每

一句话，通过真心的工作态度，让儿童家长感受到工作态

度。做到“心交心”，让医务人员和儿童、儿童家长做到相

互信任、充分理解，从而建立起和谐的医患关系。

2.6执行介入调解

建议儿童医院建立专门科室，专门负责儿童家长的投

诉管理，并对投诉做认真调查，让儿童家长得到及时答复。

如果的确存在问题，需要立即整改，避免产生其他的衍生问

题。同时，鼓励本院的医务人员报告不良事件、反馈异常情

况。如果儿童需要做手术，则要组织医务人员对手术安全风

险做合理评估，让高危诊疗技术得到专项管理。利用介入调

解模式，对一些医疗纠纷尽早排查、及时化解，务必要将处

于萌芽状态的潜在问题及时解决，控制医疗纠纷，以免激化

儿童家长情绪。从而有效修补医患之间的沟通裂痕，重新塑

造和谐医患关系。

2.7纠纷处置联动

对于儿童病患，纠纷危机事件主要集中在危重患者身

上，例如沟通缺陷、医疗意外等。儿童医院对纠纷危机事件

的所有程序进行严格规范，例如投诉受理、警方介入、证据

保全等。通过完整的纠纷应急处置联动机制，构建起专项

危机处理小组。面对纠纷危机事件时，各个小组通过有效

配合，控制事态的影响力。同时，联合公安、法院等多个部

门，通过联动机制，实现警民联动，让纠纷危机做到尽早发

现、及时化解、有效控制、安全处置。儿童医院可以和市医

调办进行联动，以个案委托模式，建立第三方角色，让纠纷

可以从院内冲突转变成院外调解。除此之外，还需要对所有

医务人员投入医疗意外险、医疗责任险等险种，利用调解、

保险的双重保障机制，科学处理医疗纠纷，为儿童家长进行

快速理赔，降低纠纷处理时间，控制纠纷危机事件对儿童医

院造成的负面影响。

2.8开通绿色通道

针对危急重症的儿童病患开通绿色通道，先对儿童病患

进行抢救，再向儿童家长收费，避免影响儿童患者的黄金抢

救时间，顺利执行抢救、检查、治疗等一系列工作。同时，

儿童医院也需要为儿童病患安排专业护工，提供营养食物，

加快儿童病患恢复身体健康。儿童家长认可这种绿色通道模

式，也会在潜移默化中认可儿童医院其他的工作方法，真正

做到医务人员和儿童家长的相互理解、相互认可，提高儿童

医院的社会效益。

3 优化儿童医院纠纷防范处理联动机制的思考

我国逐渐上升到法治社会层次，进一步完善现代法制

体系，但是也产生各种案件审理的法律适用性问题。但是适

用法律并不能达到统一管理，在实际应用中极容易出现儿童

医院和儿童家长之间的矛盾，严重会激化医患关系，影响社

会正常运转。相关部门需要承担起这个责任，明确规定各种

医疗纠纷与哪些法律、法规相匹配，整合相关部门，让党政

作为领导角色，通过部门联动，展开专项化的调解，由相应

法律法规做好保障，为医疗纠纷处理提供新方向。也可以通

过建立专门负责处理儿童医院医疗纠纷的专门法庭，以相关

法律、法规作为法律背书，根据具体制度、流程落实每个环

节，让各地的医疗事故鉴定标准达成一致，控制各地儿童医

院的赔偿差异，以统一的法定流程落实每个细节内容，降低

儿童医院的运营压力，为儿童家长和儿童提供足够保障。可

以通过广播、电视等渠道，向社会进行有效宣传，让社会群

体理解、认可儿童医院纠纷防范处理联动机制，在工作中对

一些不合理内容进行调整，让其真正成为儿童医院正常运营

的工具，为儿童病患提供高质量医疗服务。

结论

儿童对于我国未来发展具有重要意义，务必要以谨慎

处理医疗纠纷，控制好儿童家长的情绪，为儿童提供高质量

的医疗服务。虽然本文设计的纠纷防范处理联动机制具有一

定实践价值，但是在实际应用时还需要结合儿童医院实际情

况，合理筛选内容，合理调整儿童医院发展规划，推动儿童

医院的可持续发展。
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