
2017.1.3 ❘ 星期二11责任编辑：邵敏宸 ❘ 版式设计：马 丁

新闻热线：0571-85211162 13857101115 司法行政

“有事去找陈文英！”
不久前，陈文英刚刚被评为杭州市第四届“十大金牌和

事佬”，杭州市“优秀公益老人”、上城区“最美邻里”、杭州市
百佳“优秀服务管理团队”……这些称号，也都是她的名
片，更是群众的口碑积累起来的肯定。

陈文英为什么这么红？这还得从“陈文英网格工作室”
说起。

2012年5月，为了全面了解群众真实意愿，畅通群众诉
求渠道，着力化解影响社会和谐的不稳定因素，梅花碑社区
党委借助陈文英在居民中的良好口碑，着手筹建了以她名
字命名的网格工作室。

工作室成立以后，陈文英把退休之后对社区和居民的
热心变成了自己又一份事业，每天准时出现在工作室，倾听
着居民们的家长里短。

社区里一位包先生因为楼上卫生间漏水，严重影响自
己的生活，经过多次协商无果后找到工作室。陈文英核实
了情况后，发现楼上住着的是一位90岁的独居老人，性格比
较固执，劝说了多次都不肯维修。陈文英没有气馁，一次次
劝说被拒后，仍不厌其烦地一次次上门沟通，最终说服了老
人同意维修漏水点，解决了包先生的难题。

缪女士安装煤气管道，需要邻居章大妈配合，可是章大
妈不但连门都不开，还与缪女士发生了口角。无奈之下，缪
女士只好请陈文英出马。陈文英来到现场后发现，两人情
绪都很激动，言语间充满火药味，就想办法先让两人冷静下
来，再进行耐心劝说。最后，在陈文英的积极调解下，双方
矛盾得以化解。

像这样大大小小的纠纷每天都在社区上演，也在工作
室的帮助下得以化解。不管白天还是晚上，陈文英总是耐
心细致地为居民提供服务，哪怕接到电话正在吃饭，她放下
碗筷就出发。“等吃完饭就来不及了，这事得赶紧处理！”渐
渐，陈文英和工作室在居民口中传播开来，“有事去找陈文
英”也成了大家心中的默契。

自工作室成立至今，陈文英已接待居民来访3300余人

次，仅2016年以来就达到900多人次，其中大部分是协助社
区调处和化解各类居民的各类矛盾纠纷，有效防止了矛盾
扩大，维护了社区稳定。

“家门口的事自己管”
当然，陈文英不是一个人在“战斗”。
其实，像陈文英一样热心肠的“阿姨”在社区里有很多，

仅工作室就有15位专职志愿者帮陈文英分担工作。他们来
自各个领域，都是退休职工，有的是退休教师，有的有工会
工作经验，还有的退休前做物业管理，他们能发挥各自专
长，对社区居民的服务更专业。

而类似于“工作室”这样的民间组织，在上城区也并不
少见。

“陶旭东工作室”位于“陈文英网格工作室”的隔壁。作
为一名专业律师，陶旭东每周至少有三个半天来到工作室
为居民服务，“陈文英网格工作室”里转交过来的法律问题，
可以在“陶旭东工作室”实现“无缝对接”。为了让大家获得
满意的答复，陶旭东也对自己定了“规矩”，对于居民提出、
自己一下子不能马上回答的问题，必须在三天内给予答
复。如今，不少认识他的人都说，要找陶旭东谈点事情，不
用去办公室找他，直接去社区吧。

紫阳街道的“邻里值班室”是由居民小组长、退管组长、
党员及志愿者等组成。从帮邻居收衣服、代接孩子、照看孤
老，到协调庭改工程、自来水接入等都有值班员的身影，在
动员居民参与、加强邻里沟通、强化邻里互助、平息邻里矛
盾等方面发挥了重要作用。

小营街道的“红巷老舅妈”成为社区平安的守护者、践
行者、宣传者，为促进邻里和谐作出了重要贡献；南星街道
美政桥社区组织社区中有威望的“名人”、社区骨干成立了
调解工作室，专门调解居民间大大小小的纠纷……随着各
个街道、社区广泛发动群众、依靠群众，一桩桩矛盾得到化

解，一件件纠纷及时平息，一个个家庭和睦如初，这些民间
组织始终有一个共识：“家门口的事情自己管！”

“社区工作非常琐碎，这样的做法能够更好地为老百姓
提供精准服务。”高燕东表示，政府搭建良好平台，服务群众
依靠群众，通过群众做群众的工作，更容易收集真实意愿和
诉求，会有意想不到的效果。

“五位一体”全区推广
实践证明，依托群众建立的各类民间组织，在化解社会

纠纷方面发挥着越来越大的作用。如何整合资源，打造一种
全新的司法行政基层工作模式，将这种作用发挥得更大，将这
种正能量传扬得更到位？这是上城区一直在思考的问题。

受到“陈文英网格工作室”的启发，上城区通过大半年
的调研，提出司法行政基层“五位一体”工作模式，即延伸人
民调解、法律援助、法治宣传、社区矫正、律师服务等五项工
作触角，打造“五位一体”工作平台，充分发挥司法行政在预
防化解矛盾纠纷、维护社会和谐稳定方面的积极作用。

2016年12月22日，上城区发布《关于推进上城区司法
行政基层“五位一体”工作模式的实施意见》（以下简称

《意见》）。
根据《意见》，“五位一体”工作平台承担人民调解、

法律援助、法治宣传、社区矫正、律师服务等五项工作职
责。平台工作人员由既有法律专业特长、又热心于帮助
居民排忧解难的社区能人志愿者、社区综治协管员、社
区律师和人民调解员等法律专业人士组成，公益服务不
收取任何费用。

平台采取以“预约式”服务为主、以“定期制”服务为辅
的模式，即在社区内公布工作室人员排班情况及联系方式，
除每周安排定期坐班服务外，其他时间采取电话咨询或预
约服务。

“五位一体”工作平台的打造，将选择小营街道、湖
滨街道、紫阳街道作为工作室建设试点；预计 2017 年底
前在全区推开，力争在 2018 年通过不断细化服务内容、
丰富服务方式、加强服务保障、提升服务质量，形成全区
特有品牌。

高燕东表示，司法行政基层“五位一体”工作模式，是紧
密围绕并贯彻落实上城区“十三五”时期经济社会发展目标
任务的主要抓手之一，也是全区“七五”普法的重点工作。
目前，上城区正在整合全区37家律师事务所资源，积极打造
律师专业智库，为“五位一体”平台提供人才保障。

让助人悦己的陈阿姨们有更多用武之地
司法行政基层“五位一体”在杭州上城全面推进

本报记者 陈赛男 通讯员 陈宇 陈晓璐

“陈阿姨，你来帮我评评理！”
“陈阿姨，家里出事了，我不知道该怎么办

……”
在杭州市上城区小营街道梅花碑社区，有

一位家喻户晓的明星级人物，社区居民都亲切
地称呼她为“陈阿姨”，居民遇到困难麻烦了，总
是会第一时间想到她。这位可亲可敬的陈阿姨
就是陈文英，而以她名字命名的“陈文英网格工
作室”更是远近闻名，成为杭州社区工作的一个
样板。

2016年12月22日，在上城区召开的司法行
政基层“五位一体”工作模式推进会上，陈文英作
为第一个发言人，向全区推广她的工作经验。

“帮助别人，也快乐了自己！”陈文英朴实无
华的感悟，让冬日里的会议室燃起无限暖意。

“做这些事是有情怀的！”“老党员应该为社
会多做贡献！”

而接下去，在各街道社区的互相学习交流
中，“陈阿姨”式的人物不断涌现，让室内的热情
不断上升，也让上城区司法局局长高燕东感动得
频频鼓掌点头。“这是我们在全区各街道推进司
法行政基层‘五位一体’工作模式，通过公共法律
服务体系的搭建，实现司法行政工作贴近群众的
坚实基础！”

司法行政基层司法行政基层““五位一体五位一体””工作模式推进会工作模式推进会

陈文英
瑞典乌普萨拉大学国际政治研究所学者调研湖滨晴雨工作室
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邻里值班室


