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●多个虚假身份骗患者上钩

东方起点公司的办公地点位于丰台区
丰北路冠京大厦5楼。沿走廊两侧分布的
十多间办公室大多房门紧闭，但还是能清晰
地听到各个办公室所传出打电话的声音。

8月24日上午，在一间门上挂着“成都
回访一部”牌子的办公室内，7名员工正在
工位上不断讲着电话，话题均围绕“脑瘫”展
开。

他们工位上的电脑都打开着一个窗口，
上面有病人的相关信息和病史。他们一边
打电话，还一边翻看桌上的一本文字材料，
抬头写着“西南脑科医院话术”。

部门主管于飞说，他们所接触的对象都
是脑瘫患者，主要工作是通过打电话一步步
将患者引入公司指定的医院就诊，“也就是
成都西南脑科医院”。

7名员工每人都有明确的“身份”和分
工。

24岁的赵军和一名刚入职的女孩做的
是最前端的工作，即打电话对患者进行筛
查，以准确掌握患者基本情况。

接下来轮到坐在赵军身后的胡兵“表
演”。他自称是“成都西南脑科医院的彭医
生”，隔空跟患者断症，提供医疗咨询服务和
分析病情。最后由于飞等人出面，假扮北京
专家组的成员将患者约到指定医院就诊。

24日上午10时，赵军开始打电话，和话
术资料上写的一样，他开场白自称“四川省
脑病救助基金”的工作人员。

“您好，我是四川省脑病救助基金的工
作人员，现在国家对脑病患者要做一个全国
性的普查，请问您是叫×××吗？”随即，赵
军开始一一核对对方的身份信息和病情。

在了解完患者病情后，他又谎称根据国
家规定要向患者下发一份脑病康复指南和
脑病救助基金的救助申请单，套取患者的家
庭住址。

在赵军挂了电话后，轮到胡兵以“彭医
生”名义向患者断症并介绍西南脑科医院的
治疗方式。胡兵像往常一样，用假医生的身
份拨通患者电话。

“您好，我这里是成都西南脑科医院，你
可以叫我彭医生，您家里有一个脑瘫患者是
吧……”胡兵根据话术上的开场白向患者家
属做了自我介绍，并称患者信息是四川省脑
病救助基金所提供。

电话的另一端，患者家属信了胡兵的
话。

没聊几句，胡兵向患者家属说，“患者之
所以用药效果不明显，主要是因为大脑有血
脑屏障，药物很难通过血脑屏障，所以达不
到有效的血药浓度”。

没有任何医学背景的胡兵凭着一本话
术材料，以及一些基本的医学知识，在患者
面前瞬间成为一名专业的脑科医生。

“之前也在好多医院看过，没看好，这个
应该怎么治疗？”电话中，患者家属急切地向
胡兵发问。

胡兵随即把话题转到介绍西南脑科医
院的治疗方法上来，他一边看着桌上的话术
材料一边向患者家属介绍。见患者还有疑
虑，他又补充说：“这是从北京引进的技术，
要是恢复得好，一周左右能看到效果。”

通话结束后，胡兵冲于飞说道，他和患
者家属沟通的过程中，对方一直在听，没有
提出质疑的话，“啥也没说”。

于飞笑着说：“那就是要来了，恭喜你又
完成一单。”

●医院患者信息外人可登录查询

8月23日，记者应聘东方起点公司话务
员，于飞负责面试。

她说要找善于表达，会说话的，“不要刚
毕业的大学生，因为他们刚出社会，太善
良。”

8月24日上午9时，记者来到公司，于
飞带着记者前往成都回访一部。

于飞指着电脑桌面上的一个软件说：
“这是我们西南脑科医院的咨询系统，我给
你设置了账号，你点击登录就行。”

按照于飞所说，记者登录系统后发现，

里面充斥着贵州、云南、北京、福建、四川、重
庆等多个省份共200个患者的电话号码，每
个号码都有具体的姓名、症状等信息。

于飞说，公司每天会将大约200个电话
号码发给每个话务员。话务员拿到号码后
一一拨打患者电话寻找有效资源，获取患者
名字、年龄、症状、地址等信息。每个人每天
有固定任务量，必须邀约到12个有效资源。

“每天200个，这还算少的。”坐在一旁
的赵军告诉记者，多的时候一天要打300多
个电话。

如此多的患者信息大多来自于网络。
于飞说，患者此前咨询过西南脑科医院时，
工作人员会留下电话号码。公司员工通过
后台登录进入医院的咨询系统就可以看到。

之后，于飞从她办公桌上拿出一份名为
“数据筛查话术流程”的材料递给记者，“这
是今天的任务，把话术看完。这是必须记下
来的。”

当日下午，于飞又给记者拿来一份“脑
瘫电话咨询流程”的话术材料，开场白依然
是假冒的身份，只不过这次是假冒成都西南

脑科医院的医生给患者看病，最后邀约患者
到医院就诊。

对此，记者表示没有学过任何医疗知
识，如何与患者交流？于飞显得并不担心，
她说，“招的人大部分没什么医疗知识，后期
会有培训。”

她接着说，真正的培训也很简单，就是
背话术或者组织话务员到医院去看医生的
工作状态。其实只要把话术背好了，在和患
者聊的过程中抓住他的心理，工作就会很轻
松。

●假冒慈善机构人员拉患者

“干这一行，讲究的是说话技巧。”于飞
说，每一个环节都有对应的“话术”。

记者发现，所谓的话术一般先以慈善机
构的名义博取患者信任，许诺相关的补贴基
金，再以“医生”身份告诉患者病情不乐观要
及时就医，最终引出他们所推荐的指定医
院。

“你就说是四川省脑病救助基金的工作

人员，在做一个全国性脑病患者的普查。”于
飞说，这方便其他同事后期假冒医生身份给
患者打电话。

为何使用“四川省脑病救助基金”的名
义？于飞解释说，四川省脑病救助基金会是
公司和四川慈善总会成立的一个基金项目，
公司为西南脑科医院找来患者后，会用救助
金的形式吸引患者就诊，“其实就是用了慈
善机构的外衣。”

据此前报道，四川省慈善总会贫困脑病
援助专项基金于2016年 1月正式成立，定点
医院为成都西南脑科医院。

四川省慈善总会一名工作人员表示，之
前确实和西南脑科医院有过合作，但因为医
院违反合同内容，利用慈善总会的名义寻找
患者来医院就诊，严重影响了四川省慈善总
会的声誉，对此，在今年3月份与其中止合
作。

尽管已中止合作，但东方起点公司仍利
用这曾经的关系，假冒慈善机构人员名义，
拨通一个又一个电话。在获取患者信息后，
再由“假医生”打电话一步步将患者引入指
定的医院。

环环相扣的话术中，难免会遇到患者的
多个问题。对于各种情况，公司在制作话术
时已经想好了对策。

为邀约患者来到医院就诊，话务员在与
患者沟通的时候不仅要假冒医生身份，还要
给患者强调危害性，“要告知病情不治疗会
是什么样子，最好从生活方面入手。同时还
要介绍医院治疗的优势。”

“冒充医生的员工说话要有底气。”于飞
曾教过赵军，“不要以为我们求着他，而是他
在求着我们，把自己当成一个真正的医生来
看待。”

于飞多次向员工提到话术的重要性，
“一开始不要直接说西南脑科医院，免得对
方一听到是医院就挂了。”她说，尽量在话术
上做一个铺垫，然后顺其自然地引出医院。

●每拉到一人住院可提成千元

8月 12日，来自云南的艾华接到了自称
是北京国康医院文医生的电话。

艾华说，文医生称“是21世纪公益基金
会委托他们给我打电话，让我把娃带来看”。

艾华的大儿子患有脑瘫，今年4岁。这
几年他在福建打工赚的钱基本都用在了儿
子身上，“算下来也有20多万。”

今年7月底，他在网上咨询过北京京军
医院，并留下了自己的联系方式。

8月初，艾华不断接到自称是21世纪公
益基金会工作人员的回访电话。根据艾华
的描述，对方称能给孩子提供援助金。他同
意了对方的要求。

8月12日，艾华突然接到北京国康医院
“文医生”的电话，对方称，是从21世纪公益
基金会得到艾华的个人信息。

记者联系21世纪公益基金会得知，基金
会确实有一个名为全国小儿脑瘫患者救助
补贴专项基金的项目，北京国康医院和京军
医院是他们的定点医院。但工作人员说，他
们没有向医院提供过任何患者信息。

抱着试一试的想法，8月29日，艾华带
着患病的孩子来到北京国康医院找文医生，
被一名医护人员告知医院没有文医生。

事后，记者发现，所谓的国康医院“文医
生”正是东方起点公司国康回访部的工作人
员文涛。

由于担心受骗，8月30日艾华带孩子去
了京军医院住院。根据医院的诊疗建议，需
要对孩子脑部做微创手术。“至于疗效，只有
等一周过后到了出院时间，才能观察得出
来。”艾华说，当天就交了4.5万元，几乎把带
来的钱全交了。

“文医生”文涛则在懊恼自己的提成突
然少了一半。

他们每成功拉来一个患者住院，会获得
1000元的提成。文涛说，艾华是他介绍到北
京国康医院去的，但后来却在京军住了院，
这样他只能获得500元提成。

于飞曾给记者算过一笔账，通过提成月
入两三万并非难事，“这是一个非常赚钱的
行业”。（文中人名均为化名）

（游天燚）

“网络医托”连环话术骗患者就医
假冒慈善机构人员和医生，将患者引向指定医院，每拉来一人住院可获千元提成

8月 29日下午，云南人艾华带着患脑瘫的大儿子从老家来到北京
国康医院，因找不到此前联系他们的文医生，担心被骗而不敢进入医
院。

实际上，让艾华来北京国康医院的并不是该院医生，所谓的“文医
生”只是一名假冒医生身份的话务员。这背后，是一个名为北京东方起
点医疗投资管理有限公司（以下简称“东方起点公司”）的“网络医托公
司”在暗中操作。

东方起点公司利用连环话术，假冒慈善机构人员和医生身份，骗取
全国各地的脑瘫病患者前往与其合作的指定医院就诊，每成功拉到一
人前去住院，公司员工可获得1000元提成。

今年8月，新京报记者以应聘为名卧底该公司发现，该公司有3个
部门各自负责为一家医院寻找患者资源，这 3家医院分别是北京国康
医院、北京京军医院和成都西南脑科医院。

东方起点公司内部的“小儿脑性瘫痪”话术手册，全册共计52页，由北京京军脑
瘫病医学研究院咨询部所制。


