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网络医疗咨询的开展现状及对策研究
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网络医疗咨询是指通过网络平台!网友与网上在线医生进

行医疗相关问题咨询交流的活动过程"网友通过登录相关机

构的网络医疗咨询平台!将疾病和健康相关问题向网络平台上

的在线医生提出咨询!在线医生根据网友所提出的问题进行解

答和交流!达到为网友解决疾病和健康相关问题困扰!促进健

康的目的"随着网络信息技术和医学科学的发展!在-互联

网
c

医疗.的大潮流下!许多医疗机构或企业也纷纷开展了网

络医疗咨询这一服务项目"与传统的医疗服务模式相比!更加

快捷便利的-寻医问药.促使广大网友对其利用热情越来越高#

越来越普遍"然而!在网络医疗咨询活动过程中也存在一些问

题!这需要相关部门加强监督管理#进行正确引导!从而促进网

络医疗咨询服务的健康发展"

B

!

网络医疗咨询的开展现状

!!

早在
'(((

年
'$

月
$%

日!伽马网络系统有限公司通过其

建立的-伽马医生中华健康网.向大众提供健康和疾病等网络

医疗咨询服务!这是国内较早开展此活动的机构"后来!又有

一大批机构在相关网站上相继开展了此项医疗服务项目!如

-好大夫在线.!它已成为我国最大的医疗网站之一!它向社会

广大人群提供专业的医疗健康信息服务!是我国目前比较超前

的医疗信息和医患互动交流平台*又如-中国医院网.!它是由

国家卫生主管部门特别批准成立的!以提升信息化水平#病患

就医便捷为目的!是国内最大最权威的医疗咨询类专业门户网

站*还有-名医网.!它是由河南省教育科研网网络中心和郑州

大学
(

家附属医院联合创办的一个医疗服务类网站!通过网上

导医和在线交流!郑州大学医学院的名医#博导可以为省内外

的广大网友提供健康咨询服务$

'

%

"

目前!不少省份对网络医疗咨询服务很重视!对它的发展

前景持积极态度"比如浙江省的预约诊疗服务平台!截止

$O'.

年
%

月底!该平台涵盖了全省各地市县医院
')&

家*整合

全省专家资源
'$...

人!平台注册用户超过
'%$

万!省内外患

者均可以自由选择医院和医生进行疾病咨询与治疗$

$

%

"又如

江苏省的集约式预约诊疗服务平台!全省大部分医院都在此平

台上为患者提供预约和咨询服务!患者可通过免费咨询#专家

咨询和义诊专家
.

种方式获得医疗指导#健康知识传播等"医

疗机构本身也非常重视网络咨询服务工作!

$O''

年!太和医院

与十堰秦楚网联手打造了-网上问诊.专栏!医院
&P

个临床科

室的
&.&

名副高以上临床专家组成-网上问诊.专家服务团队

回复患者所咨询的问题$

.

%

"同年!烟台毓璜顶医院与胶东在线

网站联合推出了-网上问诊.栏目!该栏目随着时间的推移日访

问量总体呈明显的增长趋势$

)

%

"在人民生活水平提高#健康管

理意识逐渐增强#慢性病及疾病谱转变等背景下!网友们也积

极利用网络医疗咨询平台!从而使网络医疗咨询正逐步走进人

们的日常生活$

&

%

"
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!

网络医疗咨询的基本过程

!!

各个网络医疗咨询活动的基本过程大体上是一致的!按照

进入方式一般分为官方网站进入和移动终端
3--

进入两类"

患者通过注册会员成为网络医疗平台的用户后便可以进行相

关的医疗咨询"网友登录进入网络医疗咨询服务平台后!按照

医院#疾病#专科选择在线医生后就可以互动交流问答!比如

-春雨掌上医生.!网友输入咨询问题后!系统根据问题自动分

配与之相对应的在线专科医生!然后网友与医生便可进行更详

细的咨询互动交流"除此之外!各网络医疗咨询平台也有一些

各自的要求!比如-好大夫在线.!当患者在好大夫平台上进行

咨询时!患者在提出问题后会有一个简短的问卷!问卷内容旨

在完善患者疾病的一般信息!患者需完成问卷后才可以与医生

在线互动问答"网络医疗咨询一般流程!见图
'

"

图
'

!!

网络医疗咨询一般流程

D

!

网络医疗咨询的积极意义及存在问题

DEB

!

发展网络医疗咨询的意义
!

网络医疗咨询的发展给患

者#医院#政府带来了许多的积极意义"'

'

(有利于网友快捷的

寻医问药"网友通过网络医疗咨询可以方便快捷的获取疾病

和健康知识!及时获得医生的相关指导"在传统的医疗活动

中!人们必须费时费力的到医院后再经过一些繁琐的过程才能

见到医生!得到医生的指导答疑"而网络医疗咨询可以使人们

足不出户#随时随地与网络在线医生进行互动交流!它减少了

人们在传统就医过程中的旅途劳顿!极大节省了人们寻医问药

的时间"'

$

(有利于体现卫生服务公平性"对网友而言!网络

医疗咨询平台上的医生没有地域之分!欠发达地区的网友可以

通过网络咨询平台获取医生帮助!在这一点上体现了世界卫生

组织倡导的卫生服务的公平性"'

.

(有利于促进医院的发展!

提高知名度"通过网络医疗咨询服务工作!能使医院与更广泛

的网友交流!特别是可以通过高超的专业技术和优质的服务质

量能让广泛的网友对医院产生亲和力!更快更广泛的传播影响

力!从而获得更多的病患资源"

然而!尽管网络医疗咨询能带来如此多的好处及利益!但

也存在着如下一些问题!这些问题不解决好!将严重地影响到

此项服务的开展!给网友和医院带来负面影响"

DEC

!

创办网络医疗咨询服务的主体乱象
!

目前!对网络医疗

咨询服务的主体没有明确的准入制度和资质要求!这使得目前

开展此项服务的机构五花八门!很难保证网络医疗咨询服务的

质量和安全性"在-互联网
c

医疗.的大潮流驱使下!为了获得
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利益!使得众多医院和企业涌入这一领域!而医学咨询是一门

专业性很强的工作!它关系到广大网友的健康与生命安全!没

有准入制度就无法保证咨询的质量与安全!就会严重导致一些

实力不足#资质不够的网络医疗咨询主体充斥的乱象!同时也

可能带来诸如网络医疗咨询收费#药品销售等乱象"

DED

!

缺少对网络医生的约束机制
!

在咨询过程中!医生根据

网友提出的问题进行解答!但解答的正确性!以及由此产生的

后果没有一个监督约束机制!这使得医生在咨询解答时可以信

口开河!甚至为了推销某种产品或服务进行任意的夸张和缩小

等"在网络医疗咨询过程中!网友对网络医生的信息知之甚

少!网络医生为了获得某种利益!甚至对患者采取某种欺骗行

为!例如网络医生强加给自己-名医#专家#教授.等称号去吸引

网友前来咨询!对于这些情况!目前还没有相关的法律法规约

束!也没有相关部门的监督"

DEE

!

网友的信息存在安全问题
!

当网友通过网络医疗咨询平

台进行咨询交流时!最关注的因素是隐私和安全!其次才是服

务质量$

P

%

"网络医疗咨询将网友的隐私信息从传统的医疗活

动延伸到互联网!而互联网的安全受到网络系统设计缺陷#网

络协议本身的缺陷#网络系统操作漏洞及黑客攻击等因素的影

响$

X

%

!使得网友在咨询过程中的隐私信息更加开放#更容易暴

露"在网络医疗咨询活动过程中!由于信息保密制度的不完

善!因此某些不良医生会泄露网友的隐私信息!更有甚者会备

份网友信息以作他用!使网友的信息安全存在严重的威胁"

DEH

!

网络医疗咨询法律法规不健全
!

$O'&

年
)

月
'O

号!国

家卫生和计划生育委员会召开例行新闻发布会!会上相关负责

人指出网络医疗咨询属于远程医疗的范畴!但是在现行的0远

程医疗服务管理办法1中并未涉及网络医疗咨询这一服务项

目"网络医疗咨询相关法律的缺失!使得即将开展和已经开展

网络医疗咨询服务的机构和人员无相关的法律法规参照执行!

导致目前网络医疗咨询服务的发展仍处于无序混乱状态"相

关监管部门在工作过程中也无法可依!对于网络医疗咨询活动

中存在的各种不规范甚至是违法行为!监管部门并无足够的法

律依据给予纠正和制止!给监管部门的监管工作带来极大的困

难"网友在享受网络医疗咨询服务时!关于自身权益如服务质

量低#隐私泄露等相关问题时!因缺乏相关的法律法规也维权

困难"

E

!

对
!!

策

EEB

!

设立网络医疗咨询服务的准入和复审制度
!

准入制度包

括机构准入和人员准入!对要开展此项活动的服务机构和人员

必须通过相应的准入标准"'

'

(服务机构需要到相关的卫生部

门进行审批备案!得到许可后方可开展此项活动!对无资质开

展此项活动的机构进行严厉的查处"'

$

(对于服务人员必须达

到相应的资质!不符合资质要求的人员不能从事此项活动"在

设立准入标准的同时!还应设立复审制度!对通过准入标准的

机构和人员进行定期或不定期的复审!达到长期保证为网友提

供咨询的机构与人员均符合标准的目的"准入标准和复审制

度的设立有助于将滥竽充数的企业#医疗机构及其医务人员隔

绝门外!从源头上保证网友咨询结果的质量与安全"

EEC

!

加强相关部门的监督管理工作
!

卫生监督等相关部门应

加强对网络医疗咨询活动的日常监管!对开展此项活动的各网

络平台进行定期或不定期的检查!如果发现无资质的人员进行

医疗咨询服务提供的!或者发现医生为了某些利益而夸大或缩

小病情!诱导患者就医和欺骗网友行为!给予警告及相应的处

罚!情节严重者取消其开展此项活动的资格"卫生监督机构应

根据相关的记录等材料监督网络医生是否存在违法违规行为!

若存在应予其相应的处分!情节严重者取消服务资格"设立投

诉信箱和开展网友满意度调查!根据网友反馈的信息做出相应

的处理!以达到监督的目的"

EED

!

加强网络医疗咨询信息安全建设
!

网络医疗咨询信息安

全建设主要从两方面来进行"'

'

(建立完善的信息保密制度&

在网络医疗咨询环境下!应设置相关规定加以保护网友隐私信

息!如医疗机构和医务人员不得未经网友本人许可而向他人泄

露信息或将网友信息以作他用"如果违反相关规定!网友有权

追究其责任!相关部门也应给予相应的处罚"'

$

(提高网络医

疗咨询平台的安全等级&利用前沿的网络科技技术!完善网络

医疗咨询平台存在的技术漏洞!打造网络安全级别更高的医疗

咨询平台!从技术水平上预防黑客攻击!避免造成网友的信息

泄露"

EEE

!

建立健全网络医疗咨询法律法规并组织落实
!

在现行的

0远程医疗服务管理办法1中!建立健全网络医疗咨询服务项目

的相关法律法规!如0医疗机构管理条例10互联网医疗保健信

息服务管理办法1等应做相应的规定!以确保网友#监管部门#

有关机构及其人员在进行网络医疗咨询相关活动时有法可依"

相关监管部门应职责明确!按计划#按步骤的进行监管!对网络

医疗咨询活动中的不规范甚至违法等行为给予相应的处置!将

法律法规严格落实到实际中去"同时采取多种形式深入宣传

法律法规及医学科普知识!以增强广大群众对自身安全#利益

的保护!共同促进网络医疗咨询活动的有序进行和长期健康

发展$
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