
铃声响起 急救开始
青岛市急救中心通讯调度科传好急救接力第一棒 做好守护生命的“中枢神经”

“您好，青岛120！”铃声响起，电话接通，急救开始。
渗透这个城市边边角角的通信网络，即刻变身紧急医疗
救援“生命线”。在青岛市急救中心通讯调度科，有这样
一群人，他们日夜守在铃声此起彼伏的电话旁，一边沉
着冷静地与呼救者对答，一边录入信息协调派出急救
车。分秒之间，调度员们通过一次次远程连线，挽救了
无数个鲜活的生命。近日，记者来到青岛市急救中心，
了解守护生命的“中枢神经”背后的故事。

工作中的调度员们。管浩然 摄

“您好，青岛120，请问事发地点在哪里？”“急救车
已经派过去了，请耐心等一下”“好的，您在现场请稍
等，给您安排救护车增援”……8月7日上午9时30分
许，记者走进青岛市急救中心，还未踏进通讯调度科
调度大厅，便传来了调度员那交织重叠的对话声。只
见现场4位调度员都在忙碌着，与呼救者通话的同时
双眼在电脑屏幕上左右扫射，手指迅速敲击着键盘。
在每位调度员桌前都摆放有三台电脑显示屏和一台
接线电话。一个显示屏是用于录入呼救者相关信息；
一个显示屏是通过GPS定位系统，显示呼救者的地址
和距离其最近的救护车及出车路线；另一个还可以进
入MPDS系统（医疗优先分级调度系统），对患者的伤
情进行规范化的急救处置指导。“MPDS系统中设置了
33个预案，调度员在受理急救电话时，可以按照统一
化、标准化的流程与呼救者进行沟通，根据呼救者的回
答，准确评估患者病情，实现分级调派，同时在救护车
到达之前，给予呼救者规范、恰当的自救互救指导，有
效填补急救车到达之前的空窗期。”青岛市急救中心
通讯调度科副科长汤青介绍，自 2015 年 7 月启用
MPDS至今，调度员电话指导自救互救 26万余人次，
指导抢救急危重症成功案例达315人次，其中包含呼
吸心脏骤停患者、异物哽噎患者和急性分娩患者。

在调度台正对着的墙上设有五块大屏幕，正实时
滚动显示着信息：当班调度员的工作量和急救车辆的
运行状态、当天急救事件信息列表等内容。“我们日常
主要负责市南区、市北区、李沧区和崂山区的院前急
救统一调度工作，按照就近、就急、就专业能力的原则
调派救护车出诊。一般上午 7时至 10时是接电话的
高峰期，日均需接听‘120’急救电话800多次，日派车
量达 300 余车次。”汤青介绍，进入夏季以来，高温高
湿天气导致中暑的呼救者和心脑血管疾病呼救者增
多，最近日均接听电话能达到1000余次。

急救人员携设备赶往事发现场。急救中心供图

“急救人”养成了“三快”习惯

视频通话实现急救“零距离”

随着5G时代到来，青岛市急救中心将提
高院前急救服务质量、改善群众就医体验作
为急救工作重点。2023年 12月，智慧急救系
统上线并投入使用视频急救报警项目，调度
员可通过推送短信链接的方式实现与呼救者
视频“面对面”交流，真正实现急救“零距离”。

“女士，别着急，您看看您手机短信里有
没有一条短信链接，我刚发送过去的，打开
它，我跟您视频看看孩子现在的情况，告诉
您怎么做。”今年 2 月份，一位市北区市民拨
打了“120”急救电话，称其出生一个多月的
孩子突然呛奶、呼吸不畅，电话里患儿母亲
情绪紧张，不知所措。调度员王芳芳立即调
派就近救护车赶往现场，同时通过电话得知
患儿为新生儿呛奶且呼吸异常（气道部分梗
阻），鉴于患儿年龄太小，监测呼吸过程中家
长不能很好配合，王芳芳决定发起视频通话
面对面作指导。“您可以看一下她嘴里有没

有东西，如果有，就清理出来。”“我看到孩子
了，孩子目前面色比较红润，反应还是可以
的。”“您可以挂断视频了，接下来我还要在
电话里再嘱咐您几句。”在与调度员“面对
面”沟通后，患儿母亲悬着的心终于放下。

“在传统电话指导呼救者开展自救与互
救的基础上，调度员可以在视频中很直观地
看到周围人员施救的动作是否标准，以及现
场环境的情况等，破解了呼救者不会救、不
敢救的难题，为抢救患者生命提供更加有力
的保障。呼救者只需点开‘青岛急救’微信
小程序，选择‘视频呼救’功能便可与我们取
得联系。”汤青介绍，从今年 1 月份起至今，
调度员已应用视频呼救功能处理 8 例危急
情况。此外，智慧急救项目还包含手机呼救
自动定位、122 交警护航、面向语言和听障
人士等特殊群体的“文字呼救”功能。

“我已经派出急救医生，请不要挂断电
话，我将仔细告诉你接下来该怎么做。”采访
时，值班调度员接到了一个骑摩托车摔倒受
伤者的求助电话。该呼救者是一位17岁的男
性患者，身边没有其他陪同人员，调度员问询
基本情况后，决定通过电话进行远程指导。

“请保持冷静，如果没有危险不要随意移动，
以免加重伤势。在急救人员到达前，请尽量
不要吃食物或饮水，我们的急救医生将尽快
与您联系，提供进一步指导，请保持电话畅

通，以便我们随时
沟通情况。”调度员
一边安抚呼救者情
绪，一边快速登记
信息。

在大多数人眼
里 ，120 调 度 员 的
工 作 不 过 是 接 个
电 话 ，派 辆 救 护
车。其实，调度工
作 并 非 人 们 想 得
那 么 简 单 。 在 这
里，工作都是以秒

为单位计时，一旦有呼救电话接入，调度员
必须立即放下手中的一切，迅速投入到紧
张的调度工作中。汤青介绍，今年通讯调
度科 3 秒接听率达到 95.5%。这一背后，是

“急救人”对待每一次呼救的高度警觉和负
责。快速接听、快速派车、快速指导这“三
快”已是“急救人”的日常习惯。

调度员需要时刻保持冷静和理智，准确
判断病情，迅速作出决策。同时，他们还要面
对呼救者焦急、恐慌的情绪，用温暖的话语给
予安慰和指导。在这个过程中，他们不仅是生
命的守护者，更是心灵的慰藉者。正是这样的
付出与努力，使得青岛市急救中心院前急救
调度工作始终保持在国内先进水平。

2024年7月，市急救中心连续第四次通过
国际紧急调派研究院的“绩优急救中心”认
证，先后有 8名调度员荣获“国际紧急调派研
究院优秀调度员提名奖”，两名调度员荣获“全
国优秀调度员”称号。这些荣誉的背后，是调度
员们无数次与死神较量的勇气与智慧，是他们
用专业和爱心守护生命的生动写照。
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日均800多个电话搭起“生命线”

青岛市急救中心再次通过国际“ACE绩优急救中心”认证。

扫码看青岛晚报
记者走进青岛市急救
中心通讯调度科。
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