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女子整形手术后嘴麻了3年
南京康美美容医院称手术没问题

近日，徐州市民刘女士向现代快报96060
热线反映，2021年5月她在南京康美美容医院
花费2万多元做了鼻基底手术。刘女士表示，
术后她多次因嘴麻向医院客服咨询，但医院没
有积极回应，而自己直到现在仍然嘴麻。今年
以来，刘女士去了多家三甲医院检查，医生告
知她嘴麻是假体压迫神经造成的，时间久了，
取出假体也会产生二次伤害。

刘女士告诉现代快报记者，她对南京康美
美容医院主要有两点不满：一是医院的“冷处
理”耽误了自己取出假体的最佳时间和后续治
疗，导致如今想要取出假体会造成二次伤害；
二是她认为在该医院做的鼻基底手术失败，造
成假体压迫神经，嘴麻持续了三年。

具体是什么情况？刘女士嘴麻是否是手术
失败造成的？过程中医院又是如何处理的？
带着疑问，现代快报记者进行了调查。
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2021 年 5月 14日，刘女士在南京康
美美容医院做了鼻基底手术两天后，向对
接的医院客服询问右上嘴唇麻是否正
常。对方表示正常，不用担心。刘女士不
放心，希望对方帮忙咨询其主刀医生，客
服回复“医生一会给你回电话”后便没了
下文。手术后近三个月，刘女士仍然嘴
麻，于是再一次联系医院客服，想要获得
主刀医生的解答，却又一次收到客服“帮
你找医生后再回复你”的消息。

“嘴麻的情况我多次向院方反映，却一
直没有收到正面回复和解答。之后我催促
客服，对方也不理我，主刀医生也从未联系
过我。”刘女士翻着微信聊天记录说。

刘女士还向现代快报记者透露，自己
从头到尾没有收到医院的复诊通知，“我
还打了医院的客服电话希望他们重视，给
我解答问题。后来客服给我回电，说手术
嘴麻正常，但并未让我去复查”。

医院客服对于刘女士嘴麻问题是否
“冷处理”？近日，记者前往南京康美美容
医院了解情况，其外联部负责人解释：“客
服人员和刘女士的沟通，会再核实一下，

刘女士反映的可能也不是整体的情况。
刘女士说自己嘴麻不舒服，我们无法帮她
线上诊断，她肯定得来现场。手术同意书
上写明，顾客有什么问题可以来院复诊，
所以目前的情况也有她自己耽误治疗的
因素。如果嘴麻，她应该早点去三甲医院
检查，为何要拖一两年？术后有些嘴麻是
正常的，恢复期一般是三个月至半年，三
个月后还麻、不舒服，肯定要来院检查。
我们的责任就是没有提醒消费者立马
来。”该负责人表示，院方一直让刘女士到
医院复诊，但刘女士一直声称自己忙没有
时间，“刘女士在术后一年内来找我们，我
们让她继续观察，但是一年后基本没有联
系。如果观察后，刘女士持续地，比如每
个月告诉我们她嘴麻，我们肯定让她来医
院检查复诊，我们不可能拒绝她来医院。”

记者询问南京康美美容医院在手术
后是否会主动通知顾客来院复诊，外联部
负责人说：“手术后恢复期半年内，医院会
根据客人的手术情况及工作人员的工作
量不定期进行随访。如果客人有情况，应
该主动来找我们，或者上门。”

链接

刘女士提供的上海某三甲医院的门诊病历
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整形纠纷频发
维权之路为何太难走？

近年来整形纠纷频频发生，对消费者
来说，为何整形纠纷维权那么难？广东省
企业法律顾问协会会长、楷泽律师事务所
律师蔡阳敢表示，整形医美纠纷维权难的
主要原因有两点：一是举证难。相比于其
他民事行为，医疗美容具有一定的专业
性，涉及医学与美学等专业领域，机构与
消费者具有信息与专业差距，机构掌握
专业与凭证优势，在发生纠纷后相关凭
证在医美机构，消费者很难第一时间取
得相关凭证。消费者在发生纠纷后，也
很难对后果或后果与医美行为间的因果
关系举证；二是鉴定难。部分整形医美
行为并不属于治疗行为，无法按医疗规
范处理，发生纠纷后，对于损害后果是否
属于医疗行为或是否是美容行为不规范
缺乏统一标准而导致鉴定难。相关医美
纠纷案例中，对于损害后果是治疗不当
还是个体差异或其他原因导致，存在判
断或鉴定难的问题。

消费者维权的途径，蔡阳敢律师也提
出了三点建议：一是协商或调解解决。与
机构发生纠纷后，消费者可以和机构自愿
协商解决，或寻找第三方调解机构进行调
解解决；二是行政投诉解决。对整形治疗
行为产生的争议可向当地卫生主管部门
投诉，要求卫健部门根据相关法律法规及
规章调查处理，对涉及的违法行为申请卫
健部门进行行政处罚。对医美机构涉嫌
虚假广告或其他反广告法的行为，可向市
场监督管理部门申请查处。对违反消费
者权益保护法的行为也可以一并向市场
监督管理局申请查处。患者在与医美机
构相关纠纷行政查处过程中，可申请相关
行政机关一并主持调解。双方可就民事
纠纷在行政查处过程中调解解决纠纷；三
是民事诉讼或仲裁解决。消费者与机构
间的纠纷在协商或调解不成的情形下，消
费者可依据双方的医疗服务合同约定向
法院提起民事诉讼或仲裁，诉讼还是仲裁
具体以双方合同约定为准，如果没有合同
约定，则可直接向法院以医疗服务合同纠
纷或医疗损害赔偿纠纷提起民事诉讼。

由于嘴麻一直没好，今年刘女士在徐
州以及上海等多家三甲医院做了检查，多
位医生表示嘴麻有可能是因为假体压迫
神经，时间比较久了可能很难治愈。上海
三甲医院给出的病历诊断写着：口周麻
木，神经损害。

“医生说，假体已和面部组织相融，
如果想取出假体，一方面手术费用高，另
一方面对我会产生二次伤害，之后也很
难康复。”刘女士表示，三家三甲医院都
建议她将假体取出，但取出不排除二次
伤害。

刘女士的假体压迫神经，是不是医院
手术失败造成的？南京康美美容医院外
联部负责人表示，主刀医生手术经验丰
富，刘女士做的鼻基底手术没有问题。“刘

女士做的鼻基底手术，手术同意书上已写
明可能会出现假体的游离。至于假体游
离是否压迫到神经，这个我们也不好说，
只能把假体取出来恢复后再看。”

鼻基底手术后假体游离是否常见？
该负责人说：“遇到过术后游离的情况，但
游离后出现嘴麻的比较少，持续三年的嘴
麻更是很少见的情况。”采访现场，外联部
负责人也联系了刘女士的主刀医生，医生
表示自己知道刘女士术后嘴麻，但不知道
刘女士嘴麻了3年之久，刘女士于今年（4
月）来医院的时候他才知道此事。“刘女士
的嘴麻目前不会造成多大的影响，局部麻
不会造成面瘫等严重情况。因为时间过
去比较久，取出来后嘴麻会不会解决很难
说。”刘女士的主刀医生说。

针对刘女士的问题，南京康美美容
医院外联部负责人向现代快报记者说明
了院方目前的解决办法，一是刘女士在
三甲医院取出假体的费用，由院方报销；
二是 2021 年在南京康美美容医院做的
鼻基底手术的部分费用，退还给刘女士；
三是刘女士取出假体产生的营养费、交
通费等，院方适当补贴。“本来让刘女士
在我院免费取出假体，但她不同意，想要
在别的三甲医院取出。按照我院法务的
要求，只有南京本市的三甲医院我们才
能报销。后来经过几轮交涉，考虑到她

是我们的顾客，手术后出现了（假体）游
离的情况，我们放宽了条件，只要是三甲
医院的手术发票都给她报销。”负责人
说，“如果取出后对刘女士造成影响，我
们还是交给第三方去鉴定。根据鉴定结
果，在双方都能接受的情况下协商，这个
想法我们也和刘女士沟通过，但目前她
并不满意。”

6月25日，记者将院方的解决办法反
馈给刘女士，但刘女士并不认可，双方还
将继续协商。

现代快报记者也将继续关注此事。

假体压迫神经是否是手术失误造成？

医院是否“冷处理”耽误了刘女士的治疗？
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医院愿承担部分费用，但刘女士不认可进展


