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“一通电话能解决几个问题”
她追随“宝藏”热线11年

吴女士是奉化人，今年56岁，是一个
全职主妇。让她与宁波市第二医院

“88120120医·健通”24小时服务热线建
立起连接的，是她79岁半身不遂的爸爸。

“11年前，我爸爸出了一场严重的车
祸，120急救车把他送进了宁波市第二医
院，命是救回来了，但从此卧床，生活无法
自理。”吴女士的妈妈早已去世，她是家中
独女，照顾爸爸成了她的主要任务。

出院前，吴女士向医生表达了自己的难
处：“我们从奉化赶到医院挂号，再轮到医生
看病，这大半天就过去了，我爸爸身体也吃
不消，有什么办法可以让我们节约点时间，
到了医院就能看病？”当时，医生在病历卡上
给她写了“88120120”这个二院热线。

渐渐地，吴女士发现，这个热线很“宝

藏”，“用过一次就知道好用！这个电话没
有层层转接，直接就能联系到客服。而且，
往往一通电话，能解决好几个问题。”

吴女士的爸爸常年大小便失禁，平时
需要她做护理，但她一开始没有经验，电话
预约挂号时会顺便问一些护理方面的知
识。比如，一天翻几次身比较好？擦身后
可以用爽身粉吗？“我听客服人员一回答，
就知道她们是专业的。几年下来，我也跟
着掌握了一些护理知识。”

去年一年打了99次热线
“最难的时候有她们在，我心很定”

去年，吴女士爸爸的身体状况每况愈
下。肺部感染诱发肺气肿、从床上掉下来
导致骨折、头痛得整夜整夜睡不着……

这一年间，吴女士打“88120120医·
健通”的次数越来越频繁，“很多时候不知
道挂什么科，因为我爸爸的情况比较特殊，

毛病还涉及几个科室。但我电话里和客服
人员说上几句，她们都能帮我分清主次，找
到相应的专科专家。”

去年一年，吴女士的爸爸先后在消化
内科、呼吸科、神经内科等科室治疗。“爸爸
肺气肿最严重的时候，连呼吸都困难，我心
疼得直掉眼泪。但很多时候自己只会干着
急，脑子很‘浆糊’。每每打通88120120
热线，我就觉得自己心定了不少，好像治疗
再难，也能找到办法。”

好在一切都熬了过来。吴女士说，今年
以来，她爸爸的病情还算稳定，现在保持着
一个月到医院报到一次的节奏。“我只要提
前一周，通过88120120热线预约挂号就可
以了。前几天电话预约挂号时我有点感慨，
所以特意在电话里向客服人员道声谢谢。”

听 说 自 己 去 年 一 年 打 了 99 次
88120120热线，“一不小心”成了“头号粉
丝”时，她笑了，“现在遇上亲戚朋友要看

病，我第一个就推荐二院的这条热线。确
实好用！”

升级13个月来接到17万个电话
一条热线引来众多粉丝

和吴女士一样，看病前拨打宁波市第
二医院“88120120医·健通”24小时服务
热线，成了很多市民的习惯。在互联网诊
疗的大趋势下，为什么这种传统的热线方
式仍能留住粉丝？

“我们热线的前身是2011年成立的宁
波市第二医院市内首家病员服务中心，去年
3月24日预约热线提档升级后，热线的功能
更全，24小时都可拨打。”宁波市第二医院客
户服务中心副主任杨军波说，该热线不用转
接，就能实现就诊预约、医疗咨询、上下转
诊、投诉建议等多个功能。医院还增派多名
临床工作10年以上的资深医务人员从事热
线服务，确保能够准确、及时地回答患者的
各类咨询。“热线组共有12名工作人员，有着
丰富的临床工作经验，她们熟悉医院的各个
环节流程，接到热线能正确预检分诊，出院
随访予以针对性指导，碰到与医疗相关的咨
询电话也能给出专业回答。”

前 阵 子 ，宁 波 市 第 二 医 院 对
“88120120医·健通”热线做了后台数据
统计。数据显示，从去年提档升级到现在，

“88120120医·健通”热线共接到17万个
电话。依托看不见的“电波”，该热线解决
了患者从预约挂号、门诊就诊、检查检验、
住院流程、出院随访等就医全过程中可能
碰到的问题，托起了市民的便利医疗路。

记者 庞锦燕 通讯员 郑轲 文/摄

一年向同一家医院打去99次电话！
这个24小时热线，她逢人就“安利”

一年向同一家医院打去99次电话！
这个24小时热线，她逢人就“安利”

“去年，爸爸生病，我和医院

基本‘捆绑’，已经数不清给你们

打了多少个电话。如果没有 24

小时热线，我头都要大了！”近日，

奉化的吴女士一拨通宁波市第二

医院“88120120医·健通”热线，就

连连对客服人员致谢。“过去只记

得对医生说谢谢，今天我趁着替

爸爸预约挂号，在电话里好好谢

谢你们！”这是怎么回事？
““8812012088120120医医··健通健通””热线客服正在接听来电热线客服正在接听来电。。

直播间里，摆放着100多个各式各
样的篮子——有的非常迷你，有的精巧
实用，有的则通过不同粗细、颜色的藤
条巧妙搭配，编织出了复杂而精美的图
案，有的装饰有彩绳或吉祥物，增添了
几分活泼与趣味。尤其是装饰有“象
宝”的藤篮，仿佛让人看到了孩子们不
断突破自我，奋而“象”上的精神……

据象山县培智学校副校长励海珍
介绍，目前象山县0-15周岁的特殊儿
童达 260多人，在培智学校就读的有
152人。学校为了“让每一个孩子都有

尊严地生活”，从农村实际出发，特地开
展了板块式生活教育、玩耍式康复训
练、自然式适应体育活动、融合式民俗
文化教育，培养他们的自信和生活技
能。从2019年第一届学生毕业至今，已
经有61人毕业，有38人实现了就业，去
了企业工疗车间和饭店工作。

去年9月，学校依托编织课程推进
特殊学生创业项目，对藤篮的样式、配
饰等进行改造升级，开发了40余款新式
藤篮，使其更加符合市场需求。除了在
校内向尚创业园销售外，在象山书城、

微店等平台也同步销售，至今共售出
300多件藤篮。

在当天50分钟的直播环节中，有不
少网友惊叹于孩子们的“心灵手巧”，直
言“这是人间最有爱的藤篮”，有近2万
人次为孩子们点赞！线上，现成的190
件藤篮作品被抢单购买；线下，象山县
不少党员干部、人大代表、政协委员纷
纷委托订购，支持孩子们的梦想。直播
所得收益将全部用于支持这些特殊学
生的教育、康复训练及日常生活改善，
为他们的成长之路增添一份力量。

象山县涂茨镇人大主席何增辉在
接受记者采访时表示，在国际助残日来
临之际，组织这场公益直播活动，主要
是希望唤起社会对这群特殊孩子的关
注，让更多的人走进这所特殊的学校，
关心他们的成长、就业和生活。“我们希
望助力孩子们的藤篮销售，帮助他们实
现自我价值，为他们创造一个自力更生
的机会，成为对社会有用的一分子，在
实现共富的路上，不让一个人掉队。”何
增辉说。 记者 张晓曦

通讯员 纪世元 胡宸源

宁波市人大代表林娅宁波市人大代表林娅（（左左））和主和主
持人一起为孩子们的梦想加油持人一起为孩子们的梦想加油。。

记者记者 张晓曦张晓曦 摄摄

“他们编织一只藤篮大概需要10多天时间，但每一只
藤篮凝聚了孩子们的心血和努力，每一天的变化都给予他
们无限的动力，那一刻让我非常感动……”5月14日下午，
在象山县培智学校，宁波市人大代表林娅走进象山共富直
播基地设在这里的“代表有约”直播间，和主持人一起参与
“藤篮藏梦，直播传爱”公益活动，为培智学校的特殊学生
们编织的藤篮直播带货。

“人间最有爱的藤篮”！
人大代表为培智学校的

特殊学生直播带货


