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导诊：热情的机器人帮你忙
“请问您哪里不舒服？”小明走进医院，

正想问问肚子疼该去哪个科室挂号就诊，
一个“机器人导诊”迎面走来，它还向小明
展开了一副人体图像，让小明直接在上面
点选不舒服的位置。更让小明惊喜的是，
机器人不但告诉他该去哪个科室就诊，更

贴心展示出医院内部的3D地图，告诉他诊
室在几楼，今天有哪些专家坐诊。

这并非科幻小说里的场景。据合肥市
卫计委规划信息处处长龚仁俊介绍，合肥
市将引入导诊机器人，为市民提供健康咨
询、预约挂号、科室导航、心理关怀等服务，
有望在半年左右实现。“传统的医疗导诊服
务，存在人员短缺、易产生医患矛盾，导诊
工作本身过于繁琐，社会认同感低等问题，
而这些机器人都可以解决。”龚仁俊说。

看病：医生开药方可语音输入
“患者主诉腹痛两日，无腹泻，饭后腹

痛加重……”终于轮到小明看病。医生问
完病情，没有像过去一样拿起笔在病历上
龙飞凤舞，而是对着桌上的麦克风说话。
原来，这个麦克风内置了国内领先的智能
语音识别技术，可以将语音实时转化成文
字，自动输入电脑中；而医生原来用于写病

历的时间，都能用来询问病情和开药了，医
生轻松，患者也满意。

曾有机构对中国医生每天消耗在病历
记录上的时间做过调研，50%以上的住院医
生平均每天用于写病历的时间超过4小时，
相当一部分医生写病历的时间超过7小时。

“今年6月，合肥市智能语音电子病历
项目已与讯飞签约，目前正在和各个医院
进行对接，相关软件还在继续开发完善中，
预计一年左右时间将出大成果，进行试点
运行。这个隶属于合肥市民电子病历云服
务的功能，将在完成试点使用后面向全市
医疗机构推广。”龚仁俊介绍。

隐私：市民人手一本电子病历
记者还了解到，语音病历系统只是合

肥电子病历系统的一个功能，属于合肥医
疗机构信息化建设的一部分，届时整个系
统的功能将非常强大。

“智能系统会把医生的语音整理成规
范化病历，医院平台进行整合上传至合肥
市卫生信息平台；该平台会通过以身份证
号码为准的身份识别，把市民个人在合肥
各大医院就诊的记录汇集，形成个人的健
康档案。”龚仁俊说。

这意味着今后通过合肥市卫生信息平
台，市民将每人有一本伴随终生的电子病历，
市民掏出手机或者打开电脑，就能查到自己
的就诊记录、用药情况等，医疗机构之间还将
实现检查结果互认，避免患者进行重复检查。

据了解，依托区域卫生信息平台，合肥
市正在建设市级全员人口数据库、健康档
案数据库和电子病历数据库，届时，合肥市
将实现市卫生信息平台与各医院之间的数
据共享交互。为确保医院信息安全与病人
隐私保护，合肥市还将推进电子认证系统、
电子签章系统、版式电子病历文件管理系
统、防统方系统等的技术应用。

调查：体验430人次，总体满意度67.91%
随着快递发展规模的快速增长，我国现已步入世

界快递大国，2014、2015年快递业务量规模均位居世
界第一。日前，在新修正《中华人民共和国邮政法》
（以下简称《邮政法》）实施一周年之际，安徽省消保委
组织全省 45 个市、县消保委开展了快递服务体验式
调查活动。这也是继2011年全省快递业服务调查之
后对快递业的再次检视。

市场星报、安徽财经网记者了解到，本次调查范
围涉及快递企业11家，分别是顺丰、邮政EMS、中通、
圆通、申通、天天、韵达、宅急送、百世、国通、全峰。调
查共体验送件、揽收服务430人次。

调查内容主要包括工作人员服务规范情况、验视
制度执行情况、收费及票据出具情况、上门收寄与投
递时限测试、保价与赔偿情况、格式合同重点内容的
提醒与告知义务履行情况等。

根据调查结果，调查人员对服务总体满意度为
67.91%，较此前 2011 年提高了 15.91%。从各企业的
满意度看，邮政 EMS、顺丰、圆通、中通 4 家快递企业
满意度略高。

差别：同城寄件，不同快递相差18元
快递费用是人们在选择快递时考虑的因素之

一。根据《邮政法》相关规定，快递服务资费由各快递
公司自主定价，但需要向用户明示其业务资费标准。
从调查的情况看，11 家快递企业网站中，有 8 家网站
能够查询到快件运费信息，百世、申通、天天、国通 4
家网站没有公示任何资费信息，只能通过电话了解。

调查人员做了一下比较：重量 1kg 的快件，同城
寄件，最低运费为6元，最高运费为24元，两者相差18
元。异地寄件（相同地址），最低运费为12元，最高运
费为 29 元，两者相差 17 元。重量为 10kg 快件，异地
寄件（相同地址），最低运费为 50 元，最高运费为 191
元，两者相差141元。

各企业快件运费在“现付”与“到付”上价格也不
尽相同。据了解，除顺丰、邮政 EMS 两家“现付”与

“到付”价格不变外，圆通的“到付”价是“现付”价的
1.25 倍，到付最低 15 元起；其余各家“到付”价是“现
付”价的2~3倍。

从各快递企业官网查询功能看，顺丰快递的网站
内容最齐全、查询最清楚。寄件地和目的地可以查询
到县区一级，寄件时间、预计时效、寄付价、到付价等
清清楚楚，让消费者一目了然。其他各企业的网站查
询，目的地只能到省级，而查询功能最不便利的是全
峰快递网站。

问题：快递运单“猫腻”多
多家快递赔偿很含糊

随着快递行业逐渐深入人们生活的方方面面，各
种让消费者感到便捷同时又很无奈的快递相关消费
事件也日益增多。

根据规定，快件如发生延误、丢失、损毁、内件不符
时，快递企业应首先免除本次运费，再视情况不同予以
赔偿。从本次收集的11家快递企业运单看，圆通、申
通、国通、天天、宅急送5家企业的快递运单上没有任何

“免除本次服务费用（不含保价等附加费用）”字样。
从各快递企业运单看，未保价快件赔偿额最高的

是中通快递，每件最高不超过1000元，其余快递企业
或是按运费倍数赔偿，或是按选定价值赔偿。

本次调查的11家快递企业中，10家快递企业在
快递运单上明确注明了保价限额，天天、申通快递公
司的赔偿额最高为 10 万元，宅急送快递的赔偿额最
低，为5000元。

市场星报、安徽财经网记者得知，在本次调查中，
能够出具发票的仅占10.82%，有的快递员对开发票的
答复是：开票，运费要加价。根据规定，无着快件的信
件，自快递服务组织确认无法退回之日起超过6个月
无人认领的，由快递服务组织在邮政管理部门的监督
下销毁。国通快递却将时间缩短为3个月。

此外，调查中还发现存在高保额低赔偿，减轻企
业责任问题。如申通快递规定：“保价金额超过实际
价值的，按实际价值承担赔偿责任；低于实际价值的，
按保价金额与实际价值的比例承担赔偿责任”。由此
可见，保额高于实际价值时，消费者要损失多交的保
费；保额低于实际价值时，消费者得不到与实际价值
相等的赔偿，也要有损失。这种高保费、低赔偿标准
的规定，显然不公平。

机器人导诊帮忙，医生“说”病历
多项医疗人工智能技术一年内将登陆省城多家医院

小明看病记：

安徽省消保委发布11家快递企业服务体验报告

邮政EMS、顺丰、圆通、中通
4家满意度略高

又到我们熟悉的“小明时间”了，这次
小明来到的是一年后的合肥。生病的小明
走进医院，有机器人导诊为小明服务；医生
看病也不用再对着病历写“天书”，而是对
着话筒直接说话，小明的病情就被记录在
他个人的电子病历上，让他掏出手机就能
查看……市场星报记者昨天从合肥市卫计
委获悉，一年之内，这些国内最先进的医疗
人工智能技术都有望登陆省城多家医院。

▋记者 李皖婷

如今，网络购物变得越来越普遍，快递也随之深
入到每个人的生活中。10月12日，市场星报、安徽
财经网记者获悉，日前，安徽省消保委对11家快递企
业展开了逐一体验，分别对快递行业的服务、收费、投
递、赔偿等多个方面进行调查。

▋胡茵 记者 王玮伟


