
“东方之花”何以绽放？
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品牌调解，有温度也有法度
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千里之堤，溃于蚁穴。未化解的矛盾
纠纷如同表面平静的火山，暗藏着随时爆
发的风险。特别是城市人口密集、结构复
杂、利益交织、问题嵌套，矛盾一旦激
化，“小管涌”也可能引起“大塌方”。

人民调解，以非诉讼纠纷解决方式化
解矛盾、消弭纷争、促进和谐，筑起维护

社会和谐稳定的“第一道防线”，被国际社
会誉为“东方之花”。

南太湖畔，这朵“东方之花”历经多年
生长，扎根沃土、枝繁叶茂，绽放出维护社
会和谐稳定的蓬勃生机。市司法局日前公布
的数据显示：2022年至2024年，全市各级
人民调解组织年均化解矛盾纠纷近5万件，

九成以上矛盾纠纷化解在县级以下，调
解成功率达99.6%，群众满意率达99%。

连日来，记者深入各级社会治理中
心、人民调解组织、街道楼院采访，探寻
我市在提升城市治理效能中，是如何践行
和发展新时代“枫桥经验”，推动矛盾纠
纷源头预防、前端化解、实质化解。

——聚焦我市矛盾纠纷调解成功率99.6%背后

长兴县和平镇霅溪村“小板凳”志愿服务队在参与邻里矛盾纠
纷调解。 吴拯 摄

“一站式”调解，是盆景也是风景

阳台漏水，引发楼上楼下和物业公司
三方矛盾……最近，一起邻里纠纷经湖州
物业调解委员会专业调解员陈霏调解，并
按照律师程晓秋、法官苏丹萍制定的调解
方案执行，最终顺利化解矛盾。

近年来，物业管理方面的矛盾纠纷频
频发生。去年，我市整合建设、社工、信
访、司法、法院等部门力量，建成湖州市
物业矛盾纠纷化解指导中心，促进人民调
解、司法调解、行政调解、行业调解等多
种化解方式有机统一。

“我们在吴兴开展试点，物业矛盾纠纷
多元化解中心进驻吴兴区社会治理中心，
推动市、区、镇街、村社四级联动，打造

‘一站式’服务。”市建设局物管中心相关
人员介绍，“调解+物业”有效推动物业管
理与基层治理同频共振，目前已成功化解
相关纠纷2600多件。

“调解+”正在更广泛的领域开拓创
新。比如：过去大部分金融纠纷通过诉讼
解决，诉讼周期长、成本高。为形成金融
纠纷化解合力，两年前，我市出台《湖州
市预防和化解金融纠纷工作办法》，重点打
造“行业调解+司法确认”非诉解纷机制，
实现金融纠纷“一站式”成功调解金融纠
纷案件近2000件，去年银行信贷资产质量
居全省首位。

此外，“调解+商事”去年为市场主体
节约诉讼费超100万元，行政复议调撤率居全省首
位；“调解+护企”精准问需企业需求，已为4.3万
家民营企业免费“法治体检”，解决问题纠纷4万余
个……同时，交调委、医调委、婚调委、新居民调
委等一大批专业性人民调解组织陆续加入各级社会
治理中心，也让矛盾纠纷化解率大大提升。

一步步捋清案件的法律事实和法律依据，一层层
消弭矛盾双方的对立情绪，一点点建立当事人之间的
信任……多日蹲点采访，记者见证了一场场“面对
面”“背靠背”的调解，从纠缠冲突到一朝化解。

“多年实践启示我们，矛盾并不意味着危机，
关键在于运用正确的立场、观点、方法寻找化解的
有效路径，在解决矛盾的过程中推动事物发展。”
市人民调解员协会会长林新法表示，面对新形势、
新环境，湖州将继续坚持和发展新时代“枫桥经
验”，注重人民调解品牌打造，加强人民调解员队
伍建设，以更高明手法“调”出一首社会和谐曲。
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傍晚，“中国童装之都”织里一片喧
闹——沿街6000多家童装店铺灯火通
明，近千个直播间已持续一整天的“云
卖货”模式。

与产业脉搏形成共振的，是当地社
会治理中心的忙碌景象。

18时30分，当记者走进“吴美丽”
工作室，吴美丽刚调解完一起网络直播
引发的劳资纠纷，终于有空坐下歇一

歇、喝口水。
只见这位“金牌调解员”案头，整

齐码放着十几本调解卷宗和工作日志。
翻看这些记录，清晰记载着每一起矛盾
纠纷的调解时间、地点、案件类别、调
理人以及基本案情。

2002年，吴兴区织里镇组建矛盾调
解中心，吴美丽任中心主任，一直从事
人民调解工作，至今已有20多年。“如

今的劳资纠纷不少涉及直播带货、团队
运营等，人员构成和计酬方式都比以前
复杂。”吴美丽笑言，时代在变、矛盾在
变，但凡事讲情讲理、“一碗水端平”的
调解准则始终不变。

一墙之隔，“平安大姐”工作室内，
负责人徐维丽也在平衡着“一碗水”的
艺术。

2015年，徐维丽和14名在织里打拼
的姐妹成立“平安大姐”工作室，为新
居民化解纠纷。女性团队细腻的情感处
理方式，让她们成为外来务工人员口中
的“知心大姐”。截至目前，工作室参与
调解纠纷2000余起，群众满意率始终保
持100%。

在织里镇社会治理中心蹲点采访，
每一个调解品牌工作室都令记者印象深
刻。擅长调解劳资纠纷的“吴美丽”工

作室，专门调解情感纠纷、家庭矛盾的“平
安大姐”工作室，为退伍老兵排忧解难的

“老兵驿站”……他们分门别类、“对症下
药”调处不同类型的矛盾纠纷，也成为百姓
口中的“知心人”。

“调解不是和稀泥，是用百姓智慧化解
百姓矛盾。”中心负责人姚明海坦言，织里
镇童装企业多、外来人口多，由此带来的合
同纠纷、劳务纠纷、新老居民间融合矛盾等
也多，当地结合地域特色、矛盾类型培育各
具特色的人民调解品牌，老百姓上门寻求帮
助，不少是冲着这些品牌“老娘舅”来的。

近年来，像“吴美丽”“平安大姐”这
样有影响力、好口碑的人民调解团队如潮水
般涌现，南浔“老温调解”经手1300多件
疑难纠纷，至今零投诉、零翻案；德清“金
枇杷”以雷甸镇枇杷产业为纽带，与毗邻的
杭州临平、余杭建立县镇村“三级联调”机

制，共同解决跨区
域疑难矛盾纠纷；
长兴“一家亲”调
解团队共有12名大
小“娘舅”，个个都
是好把式……

目前，全市共
有93个人民调解品
牌、5900多名调解
员，发挥着各自的
地缘、专业、情感
优势，将解纷触角
延伸至家门口。其
中，“德清嫂”调解
品牌入选全省新时
代“枫桥经验”标
志性成果。
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“小事不出村、大事不出镇、矛盾
不上交，这是基层社会治理‘枫桥经
验’的精髓所在。”市委政法委副书记周
兴强介绍，基层矛盾纠纷点多、面广、
量大，群众时常不知上哪找“老娘舅”，
有时还要多头跑、反复跑。如何守好

“第一道防线”？多年来，湖州以“一站
式”多元解纷，推动矛盾纠纷综合治
理、源头化解。

日前上午，记者走进安吉县社会治
理中心，只见环形大厅内，公安、信
访、司法、市场监管、综合执法等事权
部门分工明晰，实行常年派驻。

此时，市民周先生走进办事大厅，要

反映企业工资支付相关问题。在引导区取
号后，他被领到劳动仲裁窗口，咨询过
后，周先生表示还有司法诉讼需求。于
是，他又被引导至一侧的法律咨询窗口，
值班律师为其提供法律咨询。

“律师解答很细致，困扰很久的心结
一下子就解开了，我打算回去再和老板沟
通一次。”咨询半小时后，周先生心情平
复了下来，他说，假如后续解决不顺利，
这里还有法院、检察院的司法窗口，可以

“一站式”办理起诉，非常方便。
记者采访发现，这里虽说是办事大

厅，实则更像医院门诊，市民来到社会
治理中心先挂号，工作人员会根据市民

反映的事项性质、种类、程度，匹配不
同窗口。据观察，大部分问题都能在窗
口解决，偶尔会遇到一些需要多部门协
调处理的问题，此时，人民调解员开设
的“专家门诊”发挥了作用。

采访时，在中心内的正平工作室，
调解员王正平恰巧在调解一起医疗纠
纷，涉事多方、驻点律师等齐坐一堂，
仅一个多小时，就商量出了初步解法。

“这起纠纷解决起来倒不复杂，但涉
及卫健、劳动保障等多个部门，假如分
散处理，需要当事人跑很多路，效率低
下不说，还容易引发情绪。”王正平告诉
记者，各部门整合后，群众只需进“一
扇门”，就可以发起“会诊”集中开展协
调，效率提高不少，气也顺畅多了。

王正平告诉记者，在区域布局上，
矛盾纠纷调解分成县、乡、村三个层
级，大多数纠纷都能在乡、村两级就地
解决，解决不了的疑难纠纷，会在县级
社会治理中心化解。该中心除集结各部
门职能和人民调解工作室外，还邀请

“两代表一委员”、农村老党员、老干
部、企业家，参与群众矛盾纠纷化解。

在湖州，这样的矛盾纠纷三级调处
模式早已从“盆景”串联成“风景”。
2016年，建成全国首家县级矛盾纠纷多
元化解中心；2020 年，实现县、乡
镇、村社三级矛调中心（站）全覆盖；
2023年至今，全市各级矛调中心均已
迭代升级为拥有标准化调处流程的社会
治理中心。
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安吉县社会治理中心 施莉娜 摄


