
12345市民服务热线每天接听电话过万次，每月有千人致电感谢

她她就就成成天天操操心心““别别人人家家的的难难事事””

九九十十岁岁的的老老夫夫妻妻，，退退而而不不休休忙忙坐坐诊诊
肋骨摔伤不忘看病，垫付手术费救治病重女孩

“虽然到了年龄，

但我们还想干”

“我上学的时候正赶上战争
时期，人们生活困难，病人特别
多，都看不起病。那段苦难的日
子，我一辈子都忘不了。”回忆往
事，徐澄感慨万千。陶仲为说，也
正是那个艰苦的年代坚定了他
们当医生的理想。

陶仲为和徐澄在山东医学
院读书时是同班同学，他们走出
校门便到了华东军区卫生部重
伤治疗医院。1950年，两人被分
到山东省立医院，工作至今。

陶仲为作为山东省立医院
呼吸科的奠基人，在呼吸疾病的
研究和治疗领域有突出贡献。他
潜心研究，发现肺心病的并发症
除了肺性脑病外还有与其症状
相同的低渗血症。这一发现使二
十世纪八十年代中国肺心病的
治疗水平有了重大突破。徐澄专
攻妇科疾病，治疗女性外阴白斑
更是她的拿手一绝。

1993年，两人到了退休年
龄，医院领导和他们商量退休。

“我们都没同意，还能工作啊，爱
上这一行，就是一辈子的事情。
医生是越老越有经验，我们还想
再干。”徐澄说。

每周两个半天门诊

如今，两位九十岁的老人依

然坚持坐诊。两人每周都有两个
半天的门诊，此外还要肩负查房
的工作。虽说只坐诊半天，但为了
让更多病人看上病，徐澄总是接诊
到下午，经常忙得顾不上吃午饭。

因为待人亲切，为病人着
想，患者们都亲切地喊徐澄为徐
奶奶。“找徐奶奶看病才知道什
么叫敬业，早上七点半开始一直
把病号看完，我去的那天看到下
午四点，中午也没吃饭，我都心

疼！看病非常仔细，一个病号大
约20分钟，药也不贵。”在网上，
很多患者表达了对徐澄的敬佩。

“很多病人大老远从外地赶
来，来一趟不容易啊。”徐澄笑着
说，这么多年来，她已经养成了看
病不吃饭的习惯。看病时她总会把
治疗原理向病人仔细讲明白，否则
会担心病人不了解喝药的重要性，
嫌药苦放弃吃药而耽误病情。

徐澄开的中药大部分价格

在二三十块钱左右。她会留意患
者的经济条件，对于经济拮据的
患者，在保证疗效的情况下，尽
量开便宜、副作用小的药。

为抢救病人

七天七夜没出诊室

遇到没钱做手术的病人，徐
澄常慷慨解囊。有一次，徐澄接
诊了一个十四五岁大出血的女
孩。女孩痛苦地躺在地上，没有
家人朋友陪伴，身上也没有钱。
徐澄当即为她垫付手术费做了
手术。垫钱为病人做手术的事情
还有很多，但徐澄总说：“这是医
生应该做的。”

去年，徐澄不慎滑倒，肋骨
撞到了墙上。但她惦记着大老远
找她看病的病人，没有耽误门
诊，由老伴扶着走到单位，坚持
坐诊。徐澄说，因为这是她喜欢
的事情，便完全投入进去了，直
到下了班才记起疼痛。

其实，徐澄的这种敬业精神
早在年轻的时候就养成了。上世
纪五十年代，徐澄组织医护人员
对济南四大片区妇女进行健康
排查时，就是没黑没夜地工作。

“那时妇女生孩子生得多，得病
的几率就大，我一连好几个月都
没有回过家。”徐澄说。

陶仲为介绍，上世纪五十年
代，徐澄曾经为抢救一名大出血
的病人，七天七夜没出诊室，最
后成功让病人转危为安。如今，

徐澄依然记得病人的名字。
“那个病人当时休克了，特

别危险。我的心全在她的身上，
那时候真的是忘了吃饭和睡觉，
心都在病人身上。猛一抬头，看
到有个人拿着干馒头在敲门，原
来是我老伴。”徐澄笑着说。

老有所学

家里最值钱的就是书

采访当天，虽然两位老人都
没有门诊和查房任务，但是也急
着早点结束去看书学习。“有些
病现在国内外都没有解决，我想
起来就感觉发愁。”徐澄说。

年轻时，夫妇俩业余时间就
喜欢读书。刚解放时，经济拮据
的徐澄还曾经卖血买医学书籍。
如今，他们的家简直是一座小型
图书馆，从客厅到卧室放满了各
种医学书籍，书架就占据一整面
墙，直到房顶。

“家里最值钱的就是这些
书，许多医学杂志从上世纪五十
年代一直到今天的都有。有些书
和杂志，连医院、图书馆都没
有。”徐澄说，从1954年开始实行
工分制，有几十元的工资，两人
就把攒下来的钱都用来买各种
医学书籍。

陶仲为拿出一本原版引进
的《肺脏病学》，定价为1024元。

“一日不学习，就会落伍的。”陶
仲为说，国内和国外医学每天都
在进步，不学习是看不好病的。
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难点问题她来协调解决

从2010年8月到现在，赵琳已
经在12345市民服务热线工作了5
年，每天面对的就是市民反映疑难
问题的催办、督办、突发事件处理。

琐碎的工作最初让赵琳不是
很适应：“我原来的工作还相对轻
松一些，来到热线时，正处于热线
的发展期，每天的工作头绪特别
多。”说完，赵琳手中的手机又响
了，由于要协调很多事务，每天找

她的电话都是一个接着一个。
在赵琳的工作中，与市民关系

最近的就是督办。市民拨打12345
反映的问题，有些直接就能解决或
转到相关职能部门后也能够解决，
但还有相当一部分问题，解决起来
却没这么简单。“有一些问题是反
复反映但是迟迟没有结果，或者是
政策界定不明确，这些问题，就是
我们督办的重点。”

每天一上班，赵琳就开始忙活
着解决“别人家的难事”，到现在她
督办过多少事情，已经记不清了。

“2013年的时候，很多市民反复反
映，荷花路坑洼不平。问题反映了
近半年，我们也一直转办，这条路
还是老样子。”最后，赵琳通过沟
通、协调，联合市纪委行政效能监
察室，到历城区召开现场办公会
议，这个问题才得到解决。

每周忙7天每天24小时

12345市民服务热线是24小时
对市民开放，这也意味着赵琳要24
小时都准备好为打进热线的市民
服务。“我的手机是从来都不关机
的。”赵琳说。

及时处理突发事件，也是赵琳
的工作之一。9月19日晚9点40分左
右，正在家准备休息的赵琳接到了
热线值班班长的电话，从9点半左
右开始，很短的时间内热线陆续接
到了70多个市民电话，反映在经五
纬十二附近闻到了很大的煤气味。
这让赵琳迅速进入工作状态，她向

相关负责人汇报情况，然后同市政
公用局、槐荫区政府联系，又将这
一突发情况汇报到市政府应急办
和市委信息处。市民反映的问题传
递到了职能部门那里开始得到解
决，然后又从职能部门获得最新情
况反馈给市民，完成了这一系列的
工作，赵琳才可以休息。

像这样的情况有很多，还有一
些突发情况发生，在进行协调汇报
后，赵琳及她所在的部门还会帮助
市民，争取将问题从根儿上解决。

2013年5月，由于开发商施工

的原因，历城区化纤厂自备井供水
管道被挖断，致使3000余户居民家
中停水。情况发生后，赵琳协调市
市政公用局和水务集团，利用送水
车送水，并且修复管道。为了让市
民以后用上放心的水，赵琳后来又
再次进行协调督办，将市民供水管
道并入市政供水管网。

在说着这些情况时，赵琳反
复在强调：“不光是我要24小时准
备工作，这些相关职能部门的工
作人员也是24小时工作，他们更
辛苦。”

解决了问题就像给自己办成了事

市民想要解决问题的心情都
十分迫切，而他们的表达方式有很
多种，赵琳说：“我们接线员曾经接
到电话，市民反映了问题后表示，
如果不解决问题，他就不挂电话。
遇到这种情况，我只能一边安抚市
民的情绪，一边抓紧时间解决。”

“我特别能理解打进热线的市
民的心情，现在每天打进热线的市
民有一万人左右，对于热线而言，
一名市民的问题可能是万分之一，
但是对于这个市民而言，可能就是
一件天大的事。”赵琳说。

理解了市民的心情，在进行督

办时，就更多了一股动力。“我们处
一共有五名工作人员，每天都会对
一些难题进行督办，要是看到自己
督办的事情得到了解决，那真的像
解决了自己的问题一样兴奋。”

在赵琳刚刚从事热线督办工
作的时候，有一些职能部门不太
理解，“当时会有单位认为，你们
这不是在给我们找事干吗？没有
热 线 的 时 候 ，也 没 有 这 么 多 事
呀。”赵琳说：“但现在这样的情况
已经几乎没有了。我经常会说，其
实我现在的工作挺好干的，比以前
顺畅多了。”

虽然工作比以前顺畅了，但赵
琳的工作中依然会面临一些通过
很大努力也无法解决的事，这也让
她很困惑：“有一些历史遗留问题，
或者各个单位权责交叉比较复杂
的问题，处理起来会比较困难，我
看到过很多市民，这种问题给他们
的生活造成了很大的影响，无法帮
他们解决，我也觉得不好受。”

“现在，12345市民服务热线每
个月能收到1000个左右的感谢电
话，对我们工作人员的工作表示感
谢，这让我们觉得不管怎么辛苦都
值了，真挺欣慰的。”赵琳说。

在济南，生活中遇到问题想要投诉、咨询，
最简单的方式就是拨打12345。在市民反映的
问题中，有些能够一次性解决，可遇到一些界
定不清的难事时，就需要12345市民服务热线
二处处长赵琳来协调解决了。

文/片 本报记者 刘雅菲

山东省立医院知名专家陶仲为和徐澄夫妇，虽然都已是
耄耋之年，但仍然坚守在医疗岗位上。为了给更多人看病，半
天的门诊徐澄总是忙到下午，中午常顾不上吃饭。她还垫钱
为病人做手术，肋骨摔伤依然坚持上班。

文/片 本报记者 范佳

老两口说想多给病人服务几年。

赵琳在通过电话督办市民投诉的难题。

工作人员在接听热线。
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