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羊城晚报讯 记者郑达、通
讯员姜鑫摄影报道：“我们就叫
他‘小年’吧！”1月 25日，小年
夜。当天 20 时 30 分，在中大
五院封控、管控区普通群众就
诊区——凤凰山病区的手术室
里，随着一声新生儿的啼哭，整
个病区的医务人员为之振奋欣
喜。新生命在这个非常时期诞
生，为封控区的人们带来阵阵
暖意。

当天凌晨 6时 50分，在封
控区孕足月待产的赵某突然持

续腹痛，当即联系社区工
作人员求助，约 40

分钟之后，她住
进了中大五院
凤凰山病区。

“这是一位孕39+2周的产
妇。入院后，B 超室第一时间
给产妇做了床边胎儿彩超，18
时 25分，产妇在待产过程中出
现胎心频发变异减速，最低可
达90次每分，考虑胎儿窘迫可
能，我们立即启动急诊剖宫产
程序。”主刀的产科医生刘婕介
绍，当时，整个病区相关的医务
人员迅速联动配合，病区的几
个护士长快速疏通流程，产科
医生、手术室护士、儿科医生、
麻醉师、助产士等快速就位。

手术持续了55分钟，20时
30 分，该孕妇顺利产下一个
6.5 斤的男婴。新生儿评分满
分，母子平安。

刘婕说：“我毕业后就来到

五院，当了产科医生已经 10
年，已不记得见过多少新生命
的诞生了，但是在疫情期间，又
逢小年夜，迎来新生命，心里还
是抑制不住地欣喜。通过这次
非常时期的产科急诊手术，我
深刻地感受到了团队作战的力
量，产妇从转诊到入院，从检查
到手术都非常快，这倾注了病
区各位同事、社区工作人员的
努力。”

“非常感谢医护人员！”当
得知大家给孩子取名“小年”
时，孩子的父亲潘某表示，不管
叫什么名字，母子平安健康就
是最大的愿望，春节来临时当
上了爸爸，言语间，他抑制不住
地激动欢喜。

前端化解纠纷

“这只帝王蟹是我在澳门
买的，你们海关凭什么不让我
带？”“我不听你们解释，我要去
投诉你们！”一名刚刚被截查的
旅客情绪激动，正在口岸大厅
大声质疑海关的处置方式。

临近年关，不少过关群众听
到质疑声纷纷驻足观看。闸口
海关旅检一科副科长罗娜敏锐
地意识到，如果该纠纷处置不及
时，可能造成人员滞留阻塞通
道、影响正常通关秩序，千万不
能让“小纠纷”变成影响其他群
众平安快捷过关的“大麻烦”。

为了消除对海关执法的误
解、防止矛盾进一步激化，罗娜
立刻将这名旅客引导至“枫桥
经验”实体工作室。坐在舒适
的沙发里，端上一杯热茶，随着

电视播放的一段有关携带检疫
物入境的活泼有趣的普法动
漫，这名旅客慢慢平复了情
绪。罗娜像拉家常一样，认真
听完了这名旅客的“抱怨”，在
问清事情的经过和原委以后，
弄清了问题的症结其实在于该
名旅客对海关相关监管规定不
了解，导致产生了误会。经过
罗娜的细致讲解，这名旅客认
识到了未经检疫的动植物产品
对国家生物安全可能产生的危
害，也充分理解了海关的规定，
并配合接受相关处置。

“发生争议时，旅客往往正
在气头上，海关说什么都听不
进去。”闸口海关法制科纠纷调
解员罗廖菁霞介绍道，“但不管
矛盾有多么复杂，我们首先都
会对当事人的情绪加以疏导，
先让他看一段我们制作的相关
普法动漫，再听他说，双方心平

气和、边问边讲，在抽丝剥茧的
过程中讲清事理、讲透法理、讲
通情理，让旅客了解规定、消除
误解，纠纷自然而然就化解
了。”这正是拱北海关在常年化
解矛盾纠纷实践中所总结出来
的“一看二听三问四讲”工作
法，据罗廖菁霞介绍，近年来，
拱北海关坚持将法律宣传与心
理疏导共同融入到化解行政纠
纷的过程中，让旅客从心底理
解和认可海关执法，这已经成
为了海关调处纠纷的利器。

营造和谐空间

“感谢海关同志的耐心解
答，带螃蟹过来确实不对，我保
证以后不会再带了。另外，还要
给你们的工作室‘点赞’，在这么
喧闹嘈杂的口岸里面能有这么
一个舒适的地方，让大家坐下来

安安静静地把事情说清楚、说明
白，真的很棒！”走出“枫桥经
验”实体工作室时，这名旅客向
海关纠纷调解员竖起了大拇指！

上述争议的顺利解决，只
是拱北海关依托“枫桥经验”实
体工作室前端化解执法纠纷的
一个缩影。近年来，珠澳两地
居民往来日益频繁，由于对法
律法规以及海关监管规定的不
了解，难免产生一些执法争
议。拱北海关践行新时代“枫
桥经验”，坚持“矛盾不上交”，
以拱北口岸为试点，在旅检大
厅选取专门场地建设了“‘枫桥
经验’实体工作室”，有效开展
纠纷调处工作。

在工作室里，提供免费便
民的茶水、纸巾、纸笔，配备了
供旅客与海关纠纷调解员能够
面对面坐下来平等交流的沙
发、茶几等设施，安装了可以播
放普法视频、动漫的成套音视
频设备，集中展示针对携带货
币、检疫物、违禁品等常见争议
类型制作的 8 个普法作品，意
在通过营造静心、暖心、贴心的
空间氛围，消除通关旅客的对
立情绪，让旅客有地可说话、有
话好好说。工作室建立了专门
的工作制度，协调拱北海关公
职律师、闸口海关 14名兼职纠
纷调解员等入驻，发挥法律专
长和调处特长，问清矛盾的前
因后果、听清旅客的合理诉求，
综合运用“情理法”对症下药，
力求将争议化于未发。工作室
自去年11月 25日运作以来，已
成功调处纠纷 20余宗，成为海
关政策法规的宣传阵地、执法
矛盾纠纷的调处中心。

联动共治成效初显

为了更好地“抓前端、治未
病”，拱北海关联合澳门中职协
会、澳门街坊会联合总会等行业
组织，共同对澳门居民、赴澳劳
务人员、跨境学生等重点群体共
计9.8万余人次开展海关政策法
规宣讲，引导旅客自觉遵守海关
监管规定，共同营造和谐有序通
关环境。与此同时，该关特别注
重抓后端，强调矛盾纠纷实质化
解，充分发挥行政复议化解行政
争议的主渠道作用，坚持公平公
正，对存在事实不清、程序违法
等情形的案件，主动运用复议撤
销、变更等多种方式进行监督纠
错，将争议止于未诉；2021 年
内，共有8名申请人经释法后不
再提起复议，2名申请人在复议
过程中自愿撤回复议，九成以上
复议案件未再提起诉讼，基本实
现“案结事了”。

“通过制定 26 项具体措
施，拱北海关积极构建‘多元主
体参与、多元手段运用、多元措
施保障’的工作机制，有效将矛
盾纠纷化解在初始阶段、化解
在基层、化解在行政程序中。”
拱北海关法规处工作人员李露
介绍道。

据了解，目前工作室的功
能还在不断拓展，地方公安机
关等部门也非常乐意“借用”这
个阵地开展治安、民事等各类
纠纷调处。在维护口岸正常秩
序、创建和谐通关环境等方面，
海关“枫桥经验”实体工作室正
在发挥越来越大的作用。

（何叶舟 钱瑜 王子韵）

随着2022年春运拉开帷幕，
位于江门市的大槐高速服务区迎
来了车流客流高峰。1月 24日，
南方电网江门恩平供电局来到大
槐高速服务区，开展春节前专项
用电检查，为春运保驾护航。

大槐高速服务区作为广东
省规模最大、功能最全的高速公
路服务区，同时连接沈海高速开
阳路段和 325 国道公路，1 月 17
日至 23 日客流量日均达 3 万人
次，服务车辆共约10万辆。大槐
高速服务区预计将于 27日迎来
7万人次的客流高峰，春运40天
内将服务旅客60万人次以上。

为助力广大返乡旅客春运
出行安全，恩平供电局用电检查
人员对大槐高速服务区配电房、
变压器等线路设备进行了检查，
确保各项设备运行状况良好，并
根据服务区春运期间用电负荷
特点，向服务区工作人员说明用
电设备使用、运行过程中的应急
处理方案。通过走访服务区商
户，向客户宣传安全用电知识，
提醒客户用电注意事项，为返乡
旅客营造舒适的休闲环境，提升
旅客返乡路途体验。

此前，大槐高速服务区新增
新能源专属区，满足服务区内不

断 增 长 的 新 能 源 汽 车 充 电 需
求。其中，南方电网公司于服务
区东、西区共投建充电桩 14个，
可同时满足20辆电动汽车充电，
大大提高电动汽车充电效率。
恩平供电局大槐供电所副所长
吴永操与等候充电的客户分享
着充电设施知识，叮嘱他们返乡
旅途注意安全。他说：“春运开
始以来，大槐服务区东、西区充
电桩用电量明显增加。为保障
充电服务高效可靠，我们对充电
设备及周围设施进行了检查，让
返乡旅客充电安心放心。”

文/图 郑芷晴

连日来，江门地区气温偏
低，中石化江门分公司领导班
子组成慰问组开展“为群众办
实事”活动, 分赴三区四市各
油站，给油站一线员工、环卫工
人、快递人员等户外劳动者提
前送去节日的慰问与祝福。

同时，双龙加油站“爱心驿
站”开展了小年夜关爱活动，为
平时在驿站里歇脚的环卫工、
快递员等户外工作者，送上油、
大米、口罩等“新春关爱大礼
包”，并制作了一桌热气腾腾的

菜肴，对他们的辛勤劳动表示
感谢。户外工作者们吃在嘴
里、暖在心里，纷纷表示将继续
立足岗位、履职尽责，为建设美
丽江门做出新的贡献。

据了解，江门中石化双龙
加油站“爱心驿站”专门为加
油站附近的户外工作者根据
不同季节提供精准化、个性化
服务，将关爱落到户外工作者
的心坎上，把为群众办好事落
到实处。

文/图 张凤娇 陈群养

疫情来袭，隔离酒店成了
留观人员临时的“家”。医护、
社区工作者、志愿者冲在一线
给予最贴心的照料。而在另一
战线上，鲜有人知道，每个规范
隔离酒店，仅用一两天就改造
而成。一群“夜猫子”为此“三
班倒”连轴转。在珠海斗门，改
造、验收、运作，工作千头万
绪。笔者发现，有序运作背后，

“操盘手”竟是一位“淡定姐”。

日均接300多个电话

1月23日，一包饼干、一瓶
牛奶，两分钟搞定早餐后，斗
门区卫健局政策法规与职业健
康股股长刘叶凤的电话再没停
过。此时，只是上午8时半许，
可刘叶凤一早已接了近二十个
电话。

疫情来袭，她临危受命，成
了隔离管理工作专班联络员。
说是联络员，她俨然成了“大
管家”和“操盘手”：跟进隔离
酒店改造进度；沟通隔离点应
急改造标准；组织职能部门、
专家验收；协调留观人员转
运；督促隔离酒店核酸检测工
作；回复特殊诉求……她在大
家看不见的角落，已足足奋战
了13天。

日均接 300 多个电话，回
复、发送上千条信息；一人对
接超10个部门，工作纪要写满
一页又一页。笔者注意到，只
要一停下来，她首要动作便是
喝水。可是没喝上几口，下一
个电话又来了。“家人的电话
基本打不进来，接近春节家里
的事都顾不上了，幸亏家人支
持和理解。”电话不断接入，采
访反复被打断，笔者尝试了解
更多细节，可每个问题，刘叶
凤只能只言片语地回答。

波澜不惊背后的故事

要说多方协调和精准回
复，考验耐性和专业水平；那
面对面的验收和现场处置，则
考验抗压力和应急处置力。

每间酒店环境、结构、设备

设施不一样，需实行“一酒店
一方案”。如何划分“三区两
通道”，理清“一脱间、二脱间
和 缓 冲 区 ”的 设 置 ，并 非 易
事。多部门协作，刘叶凤是统
筹者，也是“和事佬”。一方面
施工人员三班倒连轴奋战高压
运转，另一方面因部分施工不
符合专业规范或需重新整改，
在高强度运作下，争议、矛盾、
分歧随即而来。

只见当施工人员和验收人
员意见不合时，刘叶凤总能以
柔化刚。一一记录存在问题，
立马沟通解决。多次面对质
疑，她仍一脸沉静。“越是乱的
时候，我越不能吵。只有冷静，
才能稳住”。当笔者问及，是否
心有委屈时，尽管眼有泪光，她
脸上却依旧保持波澜不惊。

再忙再累也要说“加油”

完成第二家隔离酒店验
收，已是当天 14 时 55 分。这
时，她才吃上当天第一口热乎
饭。午饭十分简单，只是在隔
离酒店外吃了一顿青椒炒肉的
外卖。其间，刘叶凤仍然在接
打 电 话 ，轻 蹙 眉 头 ，神 情 专
注。饭后立马赶回单位，她又
接到新任务。必须在限定时间
内，完成部分疑问和诉求的答
疑。来不及喝上一口水，她又
忙开了。

深夜 11 点 45 分，室外一
片漆黑，可刘叶凤的办公室依
旧亮着灯，她和同事们还在工
作。“快忙完了，估计明天凌晨
2 时就能下班，算最早的一天
了。”眼看工作快收尾，刘叶凤
身旁的同事打趣道。高强度连
轴转，当笔者问及仍在忙碌的
刘叶凤，累不累时，她却说：

“说不累是假的，但我们一定
要咬牙坚持，只有这样才能尽
可能把疫情控制在最小范围
内，最大化地去消灭它。”

无论再忙再累，电话里，刘
叶凤却习惯最后轻轻跟对方说
一声，“加油！”

文/图 杨雪薇 卢展晴
叶雨柔 黄琪

拱北海关坚持新时代“枫桥经验”，积极构建行政争议多元化解机制

繁忙口岸的美丽新“枫”景
一张沙发一杯茶，

心平气和解纠纷。拱
北海关坚持新时代“枫
桥经验”，以建设“枫桥
经验”实体工作室为载
体，积极构建行政争议
多元化解机制，从源头
预防矛盾、在基层化解
纠纷，成为繁忙口岸中
一道美丽新“枫”景。

珠海斗门区隔离管理工作专班联络员刘叶凤：

当好隔离酒店的“操盘手”

新生命小年夜诞生
中大五院凤凰山病区诞生“抗疫宝宝”

珠海金湾区疾控中心流调队：

化身“福尔摩斯”的
幕后英雄

第一时间抵达现场

1 月 21 日，珠海市金湾区
疾控中心通过流调确认了珠海
一确诊病例的密接者，流调员
杨龙雨立即和同事到该密接者
所在的小区，进行面对面流调。

对于疫情传播，很多人只
看到确诊病例，看到密接、次密
接的数字，但并不一定知道，要
做到精准防控，每个密接者的
活动场所，都要靠流调工作人
员一个一个地方去筛查，去甄
别，弄清楚暴露情况、接触情
况、活动轨迹与就医情况等，寻
找与传染源、传播途径有关的
蛛丝马迹，理清传播链，为判定
密切接触者、采取隔离措施以
及划定消毒范围提供依据。这
背后，是巨大的工作量。

金湾区疾控中心流调员杨
龙雨说：“我们主要是围绕着他
从暴露之后到管控之前这段时
间的活动轨迹，对他密切接触
到的人进行一个划定，这些人
就可能会被判定为次密切接触
者，我们会第一时间派出现场
的采样员到达他所在的位置，
对他进行人员和环境的采样，
以确定他在被甄别的第一时间
是否已经具有传染性。”

两小时出快筛结果

在新冠病毒面前，流调人
员扮演着和病毒赛跑的角色。
自珠海疫情发生以来，杨龙雨
和同事们主动取消所有休假，
24 小时应急值守，坚守在疫情
防控一线。他们顾不上吃、顾
不上睡，抽丝剥茧，只为寻找与
传染源、传播途径有关的蛛丝
马 迹 ，争 分 夺 秒 地 与 病 毒 赛
跑。对密接者和次密接者采完
样立即送到相关单位检测，一
分钟都不能耽搁。

确认密接者和次密接者
后，后续的工作紧跟而上，每个

步骤都环环相扣，到处都有他
们的身影。杨龙雨表示，采完
样之后他们就会立即送到检
测单位，按照最快的筛查程序
的 话 大 概 两 个 小 时 出 结 果 。
然后启动转运程序，把这个密
切接触者转移到辖区的集中
隔离点，同时协同社区的防疫
人员对密接所在的楼栋进行
一个临时性的封控（包含人群
核酸检测）。

配合调查排除隐患

流调工作非常严谨，调查对
象所讲的内容，每一个时间点都
不能遗漏，还要完整衔接，不能
有空当。而每个环节做的事情、
接触的人必须形成完整的证据
链，不能漏掉一个，漏掉一个就
等于留下一个“地雷”，留下一个
随时可能爆发隐患。

疫情防控是全社会共同的
责任，接受流调，如实提供有关
情况，是每个单位和个人的法
定义务。然而，在具体工作中，
杨龙雨和同事有时会遇到个别
密接者的不理解、不耐烦，甚至
不接电话，有的忘了重要细节，
还有的会隐瞒自己的旅居史等
重要信息，这都无形中给流调
工作带来巨大的困难。

“我们要做大量的协调沟
通和劝解工作，这也是整个疫
情防控体系产生工作量的一部
分。”杨龙雨表示，除了流调，区
疾控中心工作人员还负责其他
社会面的防疫工作。据了解，
本轮疫情发生以来，他们累计
对全区各跨境作业点、医学隔
离场所、港口码头、市场等11类
重点场所开展疫情防控现场指
导300余次；对涉冷链食品等重
点场所及从业人员累计开展新
冠病毒核酸采样监测2万余份；
对各类高风险作业企业从业人
员等开展线上、线下培训100余
次。

文/图 杨雪薇 李自龙

流调，是流行病学调查的简称，是疫情应对的一
项基本工作。简单地说，流调就是调查在过去一定的
时间内，你走过的路、遇到的人和发生的事，目的是为
了切断病毒的传播途径，保护其他人不被传染，控制
疫情传播。在疫情防控中，很多人往往会忽略流调人
员的工作，其实，他们是幕后英雄。

江门中石化：

心系户外工作者
节前送上大礼包

江门恩平供电局：

“返乡潮”来袭
“电管家”护航

江门中石化为户外工作者送上“新春关爱大礼包”
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恩平供电局用电检查人员与客户分享充电设施知识

在“ 枫 桥 经 验 ”
实 体 工 作 室 开 展 矛
盾纠纷化解

王楚灵 摄


