
2013年12月6日 星期五

责任编辑 霍丽娜

19
电话：(0531)85193299 E m a i l : d z r b w f xw@126 .com

□ 本报记者 宋学宝

本报通讯员 鲁 勇

医患关系本应该是鱼水关系，相互尊重，
彼此信任。然而，当前许多地方医患关系却遭
遇危机：医生接诊怕患者找茬，患者就医怕医
生不负责任。更有甚者，“医闹”横行，“殴
医”事件频发。

如何破解医患关系难题，让医患之间消除
隔阂、走向和谐？近几年，高密市进行了积极
探索，实现了医患之间的和谐相处。

悬在医务人员头上的

“达摩克利斯之剑”

前几年，高密市医患关系也非常紧张。在
民主评议中，医疗卫生单位往往排名靠后，患
者对医院和医生的投诉量较大，“医闹”现象
时有发生。

2011年初，高密市纪委副书记、监察局局长
戴志锡调任高密市卫生局局长。他用三个多月
时间，深入各医疗机构调研，了解患者需求和
医务人员工作现状，寻找医患关系紧张的症结
所在，最后得出结论：医患关系的和谐固然需
要双方努力，但是，医务人员有着不可推卸的
责任。某些医务人员服务不规范、医德医风
差，是导致医患矛盾加剧的重要原因。要改善
医患关系，首先要完善医德医风制约机制，加
强医务人员的职业道德建设。

建立良好的医德医风监督制约机制，需要
一个客观、公正、权威的“第三方”，患者可
向“第三方”充分表达对医方的诉求包括投
诉，“第三方”向医方及时传递信息，对患者
诉求或投诉进行调查和处理，并及时向患者反
馈整改结果。于是，在高密市卫生局的力邀
下，高密市纪委成为“第三方”人选，把医务
人员的行为置于有效监督之下。

2011年8月，一种全新的监督机制——— 由高
密市纪委派驻第二纪工委为“第三方”的患者
满意度调查，在高密市人民医院首先试点。

“付费信封”

畅通患者诉求渠道

在高密市人民医院肝胆外科办公室，护士
长薛俊芳向记者讲述了她与—个“小信封”的
故事：去年12月份的一天，医院医患办公室通知
薛俊芳接受调查，称有病人向市纪委邮寄“小
信封”，投诉她“有收要礼品行为”。经过单
位严密调查，最后发现病人投诉内容并不真

实。原来是住在3人间病房的一位肝癌晚期患
者，在病房爆满的情况下向薛俊芳要求换单
间。薛俊芳虽然耐心解释，但病人还是不满
意，以至于出院后进行了不实投诉。“尽管调
查结果给了我公正的评价，但是我反思自己的
工作确实有欠缺之处，没有与这个饱受病痛煎
熬的肝癌患者进行充分的交流及心理抚慰，让
病人感觉受到冷落。我在以后的工作中特别注
意了这一点。”

高密市纪委开展“第三方”患者满意度调
查是通过发放付费信封的形式进行的。信封的
收件人是“高密市纪委派驻第二纪工委”，并
注明邮资已付。信封内装有征求意见信，内容
涉及服务态度、医疗技术、住院环境等各个方
面，患者只需将意见或建议填好后投出即可。

“对患者提出的投诉和建议，我们随时向
医院反馈，严格落实。”高密市纪委派驻第二
纪工委书记孙术勤说。他对该制度的设计安排
做了进一步解释：纪委在医患之间发挥的不是
惩戒性作用，而是监督性和建设性作用，是为
了搭建起一个具有足够公信力的平台，为患者
提供与医院平等对话、表达意见的机会。医院
则从这个渠道获得患者真实的感受，能够进行
及时准确的整改。

最初，高密市纪委收到的患者来信所反映

的问题主要集中在服务质量、服务态度和药价
高以及开大处方等问题。“问题被反馈过来
后，虽然很尖锐，但我们决不回避退缩，而是
下大力气进行整治。”高密市人民医院党委书
记李承义说。据其介绍，整改后，从病人入院
第一天，就严格规定医生该做什么样的检查，
做什么样的治疗，用什么药，做什么手术，从
而使各项诊疗行为有章可循，有据可查。

2012年6月，“第三方”患者满意度调查在
该市21家医院推广。至此，高密市各医疗机构的
服务全部纳入纪委监督之下。自2012年以来，这
个市共向出院患者发放信函1 . 6万封，调查问卷
2 . 5万余份，电话回访5万余人次，入户回访2000
多人次，受理患者投诉50多起。高密市人民医院
“第三方”满意度调查实施两个月之后，患者
投诉由之前的每月15个降为2个。

医闹无法再“闹”了

为防止“医闹”现象出现，高密市同样探
索寻求“第三方”解决的途径。

2011年7月，高密市建立了由市委政法委牵
头，公安、宣传、维稳、卫生等部门参与的医疗纠
纷应急处置机制，确定了三级响应、处置流程，明
确了在群体性医闹事件发生后各部门的职责任

务。在此背景下，这个市成功处置一例因新生儿
死亡而导致的群体性“医闹”事件，震慑了当时医
疗纠纷处置过程中愈演愈烈的“闹医院”风气。

高密市卫生局还专门成立了“医疗纠纷调
解中心”，以行政调解、人民调解和司法调解
“三位一体”、“三调联动”为特征，坚持
“依法、自愿、中立、无偿”的工作原则，为
医疗纠纷受理和调解搭建一条便捷通道，有效
缓解医患冲突，及时化解医疗纠纷。

今年5月，在高密打工的彝族青年吉某因左手
小指外伤到某卫生室输液，后来发现右前臂皮肤
红肿，患者认为是卫生室输液所致的感染，于是
要求卫生室承担责任，双方由此产生矛盾。6月6
日，吉某及朋友多人到高密市信访局反映情况，
高密市医疗纠纷调解中心接到信访局转来的案
件后，立即进行调查。6月9日，双方在讲法律、讲政
策、讲道理的基础上达成调解协议，仅用4天时间
就成功化解了一次医疗纠纷。

“实施‘第三方’调解途径解决医疗纠
纷，避免患者及家属在医院与医务人员直面冲
突，从而减少医院和医护人员的后顾之忧。这
是缓解医患矛盾和分散风险的良好途径。”戴
志锡说。

截至目前，医疗纠纷调解中心共受理纠纷27
起，成功调解21起。

医生怕患者找茬，患者怕医生不负责任———

“第三方”：帮医院解难 帮患者维权

□ 石如宽 祝红蕾 戴玉亮

走进兴隆社区，看不到一些农村社区常有的
乱搭乱晒。但见所到之处干净整洁，车辆停放有
序，绿化赏心悦目。这个4年前建成的小区，已经找
不到农村的影子。

“建设美好社区是我的梦想，这个梦想正在
变成现实。”临朐县城关街道兴隆社区党总支书
记张俊海说。

旧村拆迁改造有心得

2008年，临朐启动旧城改造，兴隆村打响第一
炮。2个月零3天，273户全部拆迁完毕。

然而拆迁工作并非一帆风顺。拆迁初期，村
里三四十名妇女一齐向张俊海讨说法，“我们住
得好好的，又不愿意上楼，为啥拆？”

“我正等着你们来呢，正好给大家好好解释
一下。”张俊海从临朐县城面貌的陈旧落后讲起，
谈到具体的拆迁过程和各种补偿政策，又描绘了
拆迁后的前景，一席话化解了百姓心中的疑虑。
在党员干部带动下，兴隆村拆迁顺利进行，成为
临朐旧村改造的标杆。

“拆迁、安置、建设、管理”，紧紧围绕这八个
字做好工作，一切迎刃而解。这是张俊海的旧村
改造心得。

拆迁中，针对人们的观念问题，做好思想疏

通。当时60%的村民不愿意拆迁，张俊海和村两委
成员就挨家挨户做工作。安置，让百姓利益最大
化，解决后顾之忧是关键。张俊海积极争取县里
政策，拆迁后不仅每家有房子，连老年人的房子、
子女的房子一并解决。建设，就是个质量问题。村
民选派代表，监督把关工程质量。管理，则需要不
断探索和创新。

其实，拆迁的“序曲”早在1993年就已奏响。当
时，县里决定在兴隆路建设副食品批发市场，路南
路北都得拆迁。“要是拆，我们村就乱套啦。”不少人
表示反对。但张俊海认为，这是村里千载难逢的发
展良机。“凭着一口气，也要把这事办好。”当时刚刚
上任一年，还没站稳脚跟的张俊海表示。

有人提出不合理的条件，有人直接拿着木棍
威胁，还有人想获得更多的利益。

“狗一叫，我就哆嗦，心砰砰跳。”张俊海回忆
到，媳妇觉得这样下去，人受不了，直接找到当时
的镇党委书记，不让他干了。“无论多难，党委为
你撑腰。”书记的话鼓舞了张俊海。

动之以情，晓之以理，耐心劝解。“打你，你等
他静下来，再和他谈。”张俊海动员干部带头，然
后逐渐渗透，群众的工作一个个地做通了。“只要
公开、公平、公正，拆迁就好办。”张俊海说。

建一流社区靠自己

2009年6月，兴隆社区一期273户居民住进小
区。张俊海提出了建设“四个一流”的目标：社区
美化、亮化、绿化一流，环境保洁一流，安全保卫
一流，社区活动一流。

但具体怎么做，张俊海有点拿不定主意。请
物业公司，还是自己管？

好多人倾向于物业公司，省心。在基本谈妥
物业公司的那天晚上，临睡前，张俊海突然想到：
居民小区和商业开发不一样，如果物业公司管

理，社区两委将与百姓疏远，如何更好地为百姓
服务呢？

还是得自己管。于是，村里成立物业管理办
公室，村民小组长成为物业管理人员。

请来县房管局工作人员简单培训后，他们照
猫画虎，制定了物业管理暂行规定和住户管理公
约。但一段时间后感觉不实用，老百姓也不看。在
不断摸索中，张俊海总结出社区管理“十不准”，
如不准楼外、楼前晾晒，不准车乱停乱放等。

但制度不能仅仅写在纸上，挂在墙上，更要
落实在行动中。

一步步宣传、引导、发动、教育后，大部分百
姓接受了，但个别违规现象仍有发生。

一次违反，取消一次福利待遇，两次违反取
消终生福利待遇。在兴隆，失地村民不仅免交物
业管理费，每人每年还有600元生活补助，节日有
面粉和食用油等。

今年中秋节前，有户人家在自家楼前晒鲜花
生，物业两次警告后这家人都置之不理。张俊海
带领管理人员去处理，先拍照，接着收拾花生。户
主回来，物业人员把社区处罚单给他，宣布取消
他家中秋节的福利。围观群众说，你违反了“十不
准”，确实做得不对。

搬进小区后，一些旧有的风俗也随之而来。
尤其是白事，如晚上烧纸等，影响了小区的秩序
和形象。

怎么改变旧习惯？张俊海和班子成员商量
后，提出“三不准两提倡”：不准在小区内举办丧
礼，不准在安葬时挑选墓穴，不准烧大纸，提倡除
直系亲属外的亲友佩戴白花进行吊唁，提倡厚养
薄葬等。现在，小区居民已经接受了这种新的丧
葬观念。

另外，为打造平安社区，兴隆投资100万元建
设了监控室，小区内安装了103个摄像头。社区还
建成了休闲长廊、灯光音乐喷泉、健身广场等。

“你不管，就是不作为”

刚搬进小区时，百姓说：“什么事，你都管。”
现在，百姓说，这事你管不管？不管，就是不

作为。
“经过规范管理，小区各方面发生了很大变

化。现在，老百姓对我们的工作认可了。”张俊海
表示。

2011年，一些妇女在刚建好的广场上跳健身
舞，但只要张俊海一走近，人家就停下来，不跳
了。他只好讪讪地走开。现在，张俊海离得越近，
人家跳得越欢快。

今年6月22日，社区召开居民代表会。和往年
一样，在楼道口张贴通知，还将通知发到每家的
手机上。并没有要求大家都来，却有500多人参加。
从8：30到12：30，4个小时的会议，几乎没有人中途
退场。张俊海感觉到，群众的参与意识强了。

新型农村社区管理，张俊海还有不少好做
法。在兴隆小区，每栋楼选出一位有威信的人当楼
长，代表居民反映意见，提出建议，监督社区两委和
物业管理办公室。社区两委今年还公开招聘了三个
本科大学生，以促进社区管理的创新、提升。

张俊海说：“我们班子成员平均55岁，有些老
化。公开招聘，一是让干部年轻化，二是打破任人
唯亲的裙带关系，树立正确的观念。”

“造福百姓是一个基层干部份内的事，如果
任期内村里没有变化，应该有负罪感。”张俊海
说，“当好基层干部我认为有两条，一是有思想。
别人想不到的，你想到了，这就是水平。别人办不
到的，你办到了，这就是能力；二是有品质。教育
别人之前，自己首先要做好。”

今年“五一”，张俊海被评为山东省劳动模
范。

“造福百姓是分内之事”
——— 记临朐县城关街道兴隆社区党总支书记张俊海

山东华特磁电科技股份有限公司丢失收
款收据三份，收据票号码:0108354，0108355，
0105810，声明作废。

遗失声明

□都镇强 王成波 李硕 报道
本报潍坊讯 “东盛广场目前共入住企

业211家，职工1600多人，党员55名。”11月25
日，东盛广场运营方潍坊市东泰投资有限公
司副总经理杨文明说，随着入住企业中的流
动党员不断增多，为让他们发挥先锋模范作
用，东盛广场于今年5月建立了被称为“红色
家园”的党群服务中心。红色家园建筑面积
500余平方米，设有综合服务区、图书阅览区、
业务洽谈区、健身活动区、商务休闲区五个功
能区。

党员有需求找党组织倾诉，员工有诉求
找党组织反映，企业有困难找党组织解决。像
东盛广场“红色家园”一样，奎文区正将楼宇
作为党组织联系服务企业、党员、员工的重要
平台。

据奎文区委组织部工作人员介绍，楼宇党
建是近年来党建的一种创新形式，这种形式是
在把党建工作引入商务楼宇的同时，也将政
务、社务都引了进来，使党建工作依托各种楼
宇服务中心，通过设置各自体验区、展示区等
形式，宣传党的路线方针政策、开展党的活动。

“加强楼宇党建，可以让优秀高端人才集
聚在党的旗帜下，增进对党的感情。”奎文区
委常委、组织部长权文松说，把促进楼宇经济
作为楼宇党建工作的出发点和立足点来抓，
抓党建与提升企业效益、助推企业发展相结
合，与提升楼宇品质、创建楼宇品牌相结合，
与营造企业文化、增强企业凝聚力相结合。

通过组织党员开展科技攻关、劳动竞赛、
技能比武等活动，以及设立“党员先锋岗”、

“党员责任区”、“党员突击队”等，奎文区做到
关键岗位有党员、困难面前有党员、重点攻关
有党员，让党员成为促进企业发展的中坚力
量，带头争作促进企业发展的表率。

□ 见习记者 张蓓 李慧

艺坛竞芳菲，曲终人不散。“后十艺节时
代”，去大剧院看一场演出成为潍坊市民的新
选择。

11月9日，“钢琴大师傅聪独奏音乐会”在
潍坊大剧院音乐厅进行，这是潍坊大剧院音
乐厅落成后的首场演出，能同时容纳1200人
的音乐厅内座无虚席。“钢琴属于高雅艺术范
畴，相对小众，没想到出现了一票难求的现
象。”潍坊大剧院业务负责人张婷说。

十艺节结束后，潍坊大剧院没有闲下来。
《热辣百老汇》、《两只狗的生活意见》等6场演
出场场火爆。其中，《两只狗的生活意见》的门
票在演出前半个月就宣告售罄。而接下来的
演出《王二的长征》、《合情合理》、《天鹅湖》、

《睡美人》等，档期已经安排到明年一月底。
潍坊市政府未雨绸缪，在十艺节前就与

保利剧院管理有限公司签订协议，后者将对
潍坊大剧院提供专业剧院管理及运营服务，
每年引入国内外高质量的剧目100多场。

张婷说，潍坊大剧院作为公共文化服务
平台，每场都设置20至50元的亲民票，让潍坊
市民花极少的钱，就能欣赏到和北京、上海等
地一样的大型精品剧目。

除潍坊大剧院外，其他承担十艺节演出活
动的场馆也都结合当地实际情况，充分发挥应
有效能，成为文化惠民的重要场馆：鲁台会展
中心报告厅在继续承接展览、会议的同时，还
将开展演出活动，以弥补城区西部缺少文化活
动场所的短板；高密大剧院主要用于高密茂腔
剧团的排练、演出，发展地方艺术；青州广电大
剧院则成为了青州电视台的演播厅。

潍坊大剧院

十艺节后演出忙

奎文推广“红色家园”

楼宇党建模式

□记者 王佳声 见习记者 都镇强 报道
12月2日，“魅力金秋”俄罗斯著名画家卡马罗夫夫妇油画作品展在奎文美术馆揭幕。图为市民欣赏油画作品。

□见习记者 都镇强
通讯员 张君亮 报道
本报潍坊讯 12月3日，记者从潍坊市政

局获悉，潍坊市制定了今冬除雪防冰应急预
案和工作规范，建立蓝、黄、橙、红四个等级的
预警机制。

降雪为小雪时，启动蓝色预警机制，白天
降雪应在18：00前清除完毕，晚上降雪应在次日
9：00前清除完毕。降雪为中雪时，启动黄色预
警机制，白天降雪需在20：00前完成积雪清除，
晚上降雪应在次日10：00前完成积雪清除。

降雪为大雪时，启动橙色预警机制，在重
点路段及交通节点启用机械清雪，园林部门
清除树木积雪。组织协调驻潍部队、武警、大
中专院校除雪机动队伍参与除雪。降雪为暴
雪时，启动红色预警机制，每日清除积雪两次
以上，防止积雪凝冰。启用除(铲)雪机械并组
织除雪突击队支援重点地段的积雪清除。加
强道路安全防范，对部分道路适时视情关闭
或实施交通管制。

据潍坊市政局工作人员介绍，在降雪量
较少时，可在不损坏绿化苗木的前提下，将积
雪抛入绿化带内，或囤在绿化树木下。若使用
融雪剂，应以不损坏绿化苗木为前提，可在十
字路口、立交桥等远离绿化带的重点部位适
量使用。

降雪四级预警

机制建立
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