
整形手术后鼻子发炎

收到申请后， 第一轮调解就

此展开。 调解员耐心地询问小钟

的情况， 并查看其就诊记录， 建

议她首先要查找鼻部发炎的原

因， 对症治疗， 同时明确责任，

进一步确认院方在手术过程中是

否存在不当或过错行为， 才能谈

下一步的赔偿问题。 医患双方均

接受了冷老师的建议。

随后， 小钟在院方代表陪同

下前往一家医学影像中心进行鼻

部影像学检查， 检查报告结论

为： 鼻基底处有管状异物， 却无

法断定患者异物为院方的鼻整形

手术导致。

根据上述结论， 医调委随即

开展了第二次调解。 然而， 院方

依旧表示， 小钟鼻部的炎症为术

后感染导致， 与院方的整形手术

无关， 且患者在术前签订过“知

情同意书”， 无法接受小钟提出

的退费和治疗诉求， 调解顿时陷

入僵局。 而此时， 小钟的鼻部发

炎、 分泌物流出等症状一直未能

得到有效治疗， 加上她孤身一人

在上海， 食宿差旅开支较大， 情

绪逐渐急躁。

鉴于现状， 调解员决定先安

抚小钟的情绪， 让她先返回老

家， 在家人陪伴下及时治疗， 并

保留好治疗资料， 方便下一步调

解使用。 与此同时， 调解员与长

宁区北新泾司法所联系， 决定在

下一轮调解中利用“数字调解

室”， 以远程线上的方式尽可能让

小钟免于来回奔波， 有效缓解她的

经济压力。

取出异物疑似手术辅材

事情悄然出现了转机。原来，小

钟在当地一家三甲医院通过口腔科

手术将鼻基底中的异物取出， 并将

手术的过程及异物的相关照片、视

频发送给整形医院和长宁区医患纠

纷人民调解委员会。

经咨询专家后得知， 取出的异

物疑似鼻整形手术辅材。 调解员及

时与院方进行了沟通和分析， 此时

院方态度变得缓和， 同意再次进行

调解并协商赔偿事宜。

根据医患双方约定的时间， 第

三次调解开始了。 在“数字调解

室”， 医患双方被邀请加入后， 充

分陈述了各自观点和诉求， 使用

“证据提交展示” 功能互相查看了

对方的证据。 同时， 医调委、 北新

泾街道人民调解委员会的调解员均

到场， 现场连线的整形医学专家也

加入调解室， 在线对该起纠纷进行

分析点评， 并就责任承担和补偿问

题提供专业意见。

最终， 医患双方就退费和补偿

初步达成一致意见， 整个线上调解

过程全程录屏存档备查。 按照事先

约定的时间， 医患双方和调解员再

次相聚“数字调解室”， 打算完成

该起纠纷的最终签约时， 小钟却因

为个人事务， 已经远在马来西亚。

这可怎么办？ “调解协议书” 的签

署能否如期完成， 大家心里多少有

点忐忑。

在调解员的逐步指引下， 医患

双方首先核实了由“数字化调解

室” 备用协议书模版智能生成的协

议书文本和补偿金额， 于各自的手

机上完成了在协议书指定位置的电

子签名， 经三方再次审核无误后，

调解员在协议书上盖上了已获授权

的调委会电子图章， 并分别将这份

要素齐全、 格式合法规范的电子调

解协议书发送给医患双方， 作为执

行的依据， 供双方留存。 至此， 这

起医患纠纷在“数字调解室” 里画

上了圆满的句号。 身在异国的小钟

脸上终于露出了久违的笑容， 她通

过“多画面对话” 功能连连向调解

员表示感谢。

记者了解到， 近年来， 长宁医

调委积极探索创新， 运用数字化手

段提升调解效率 ， 并建立了以

“5+1” 协调工作机制， 形成“五

个对接” （访调对接、 警调对接、

诉调对接、 卫调对接、 保调对接）

的矛盾纠纷预防化解机制， 取得了

显著成效。

“鹦鹉协奏曲”成导火索

“它们一叫我就心跳加速， 整

夜睡不着， 感觉脑子要炸了！” 回

忆起那段被鹦鹉“歌声” 折磨的日

子， 许女士仍心有余悸。

2023 年， 刚搬入新居的许女

士夫妇满怀期待迎接新生命， 却不

料楼下刘老伯饲养的三只鹦鹉成了

“噩梦制造者”。 鹦鹉每日清晨准时

开嗓， 尖锐的啼鸣穿透楼板， 让本

就因备孕焦虑的许女士精神濒临崩

溃。 “最严重时我站在阳台上， 看

着鸟笼就想扔东西。” 她坦言曾多

次报警， 甚至出现抑郁倾向。

而楼下 75 岁的刘老伯同样委

屈： “这些鹦鹉陪我十年了， 孩子

在外地， 它们就是我的伴儿！” 面

对民警劝说， 老人紧攥鸟笼钥匙，

态度坚决， “送走它们等于要我的

命！” 一方是亟待安静环境的孕妇，

一方是视鹦鹉如亲人的独居老人，

矛盾如同绷紧的弦， 稍有不慎便会

断裂。

“调解不是打擂台， 得让双方

都看见对方的难。” 社区民警魏学

青道出破局关键。 六里派出所启

动” 三所联动” 机制， 更引入居委

会与心理医生组建“特别调解组”。

心理医生连续上门为许女士疏导情

绪： “我教她通过白噪音分散注意

力， 也引导她理解老人情感寄托的

不易。”

与此同时， 调解组对刘老伯发

起“温情攻势”。 辅警顾扬帆播放

实录音频时， 鹦鹉啼鸣声让在场所

有人皱眉。 “您听这声儿， 要是天

天在耳边响……” 连续五轮调解

后， 老人主动提出： “把最闹腾的

两只送亲戚家养， 鸟笼挪到背阴的

北阳台， 再加层隔音棉。”

南北阳台”乾坤大挪移”

“现在鸟叫像背景音乐， 听着

还挺安心。” 2025 年 2 月， 抑郁症状

大幅缓解的许女士笑着指向北阳

台———那里挂着改造后的双层隔音鸟

笼， 一只绿毛鹦鹉偶尔轻啼两声。 刘

老伯则展示了亲戚发来的视频： “那

两个捣蛋鬼在郊区撒欢呢！”

这场持续两年的“噪音战”， 最

终以充满烟火气的中国式智慧收场。

“矛盾化解不是消灭差异， 而是找到

共情的支点。” 调解员在案例簿上如

是写道。 鹦鹉依旧歌唱， 却成了连接

两颗心的特殊音符。

“矛盾调解不是非黑即白的切割，

而是寻找最大公约数的艺术。” 六里

派出所调解团队在案例复盘会上写下

三条核心启示： 以共情作针脚———心

理疏导让孕妇看见鸟笼背后的孤独守

望 ， 让老人听懂深夜辗转的焦虑心

跳； 以空间换安宁———从南阳台到北

阳台的三米位移， 实则是法律刚性框

架下创造柔性缓冲带的智慧； 以联动

织网络———警方、 司法所、 律所、 居

委会构成的 “四维调解网”， 让专业

力量在恰当时机精准介入。 正如那笼

最终留在北窗的鹦鹉， 基层治理的密

码， 恰在于用法治为经线、 人情为纬

线， 织就一张既能承载个体诉求， 又

能托住社会温度的安全网。
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□ 首席记者 陈颖婷

“那些鸟叫让我整夜睡不着！”

孕妇许女士近乎崩溃,“它们是我

的家人！” 七旬老人紧握鸟笼钥

匙。 一场因鹦鹉啼鸣引发的“南

北阳台拉锯战”， 将两个家庭拖入

长达两年的噪音漩涡。 当法律无

法强制“静音”， 浦东公安分局六

里派出所依托“三所联动” 机制

化解了一段长达两年的邻里纠纷。

民警耐心调解， 心理医生给已经

陷入抑郁的孕妇“心理按摩”， 调

解员播放深夜“鸟叫实录”， 最终

让鸟笼乾坤大挪移———这场中国

式邻里纠纷的破局之道， 藏着比

法律条文更温情的答案。

近年来， 关于医美的投诉时有发生。 小钟在上海一

家医疗整形医院整形后鼻子发炎流脓， 找整形医院讨要

鼻型和鼻基底手术病历却遭到院方拒绝。 于是， 小钟来

到长宁区医患纠纷人民调解委员会申请调解。 近日， 长

宁区医患纠纷人民调解委员会 （以下简称“医调委”）、

北新泾街道人民调解委员会依托北新泾司法所的“数字

调解室”， 将一起跨国又跨年头的医患纠纷案件圆满化

解。
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□ 记者 章炜
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