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坚实的人民调解员队伍，是余杭区

调解工作不断向前发展的基石。

“既然选择了调解，便只顾风雨兼

程。既然钟情于调解，便不惧沧桑泥

泞。既然目标是和谐，便勇敢坚守一

方。”今年10月19日，余杭区司法局举

办的“我和我身边的人民调解员”演讲

比赛现场，选手们的精彩演讲收获了阵

阵掌声。

进入演讲决赛的15名选手通过征

文评比、初赛等环节的层层筛选，站上

了决赛的演讲台。选手当中，大部分本

身就是人民调解员，也有调解员的家

人、朋友等，他们以各自的视角和亲身

的体验，讲述了一个个平凡而鲜活的调

解故事，分享了调解工作背后的苦

与乐。

“演讲比赛的举办在展示调解员风

采的同时，也能够调动广大调解员的工

作热情，充分发挥调解员社会稳定‘第

一道防线’的作用。奔波在基层的每一

个调解员即使是在平凡的岗位上也是

在发光发热，他们需要被更多人了解与

肯定。”郑建芬说。

10月30日，余杭区“最美人民调解

员”评选拉开帷幕。全区的主流报纸、

网站、新媒体平台上，15位好中选优的

“最美人调解员”候选人闪亮登场。最

终评选出了10位“最美人民调解员”。

“通过这段时间的培训，我们既学

到了很多法律法规方面的‘硬知识’，也

掌握了不少沟通技巧方面的‘软本领’，

感受到了人民调解的魅力，可以说是受

益匪浅……”今年10月9日下午，阿里

巴巴集团总部，数十名年轻的优秀“小

二”，经过系统培训后正式受聘成为阿

里巴巴集团人民调解委员会的调解员，

优秀学员代表春燕的发言道出了小伙

伴们的心声。在之前的几个月时间里，

余杭区司法局为他们组织了法律法规

以及沟通技巧两大门类、18次不同内容

的专业培训。课程设置从调解实务、技

巧到沟通心理学，从电商法、食品安全

法到合同法在网络交易中的运用等，系

统全面。

阿里巴巴集团人民调解委员会是

在去年8月正式成立的，目前已经有3

期、120位年轻的阿里人成为了人民调

解员。他们是阿里巴巴集团1000余位

客服人员中的佼佼者，所在部门覆盖淘

宝、天猫、淘票票等阿里旗下众多业务

部门。

阿里调解员们上岗之后，借助余杭

区网络交易纠纷在线调解平台，实现在

线调解。陈恩美说：“未来，他们将成为

余杭区人民调解工作的新生力量，让人

民调解这朵‘东方之花’在电商领域彰

显魅力。”

“以网调网”让“东方之花”更娇艳
本报记者 陈岚

近年来，杭州市余杭区司法局依托区域阿里巴巴、未来科技城、之江实验

室、梦想小镇等产业优势，创新发展“枫桥经验”，构建了“以网调网”的人民调

解工作模式。

“城市大脑”框架下的“余杭区矛盾纠纷调解在线平台”、网络交易纠纷调

解“云平台”、道路交通事故纠纷“网上数据一体化处理”平台……这些信息化

平台的建设，让人民调解工作更显智慧和温度。

吸纳淘宝客服成为调解员、开展“最美人民调解员”评选、组织演讲比赛

讲述“我和我身边人民调解员”的故事……人民调解员队伍的不断充实发展，

让人民调解这朵“东方之花”在余杭盛开得更加娇艳。

余杭区是阿里巴巴集团总部所在

地，仅2017年，全区市场监管部门受理

网络消费投诉举报20.4万件。这个数

字，占到了全国网络消费投诉举报总量

的一半。

阿里巴巴是余杭的“金名片”，但海

量的网络纠纷也带来了巨大挑战。余

杭司法行政人主动作为，将人民调解引

入网络纠纷化解之中。

早在2015年，余杭区司法局就联

合区市场监管局、阿里巴巴集团，在全

国率先设立网络纠纷人民调解委员会、

纠纷调解中心。20名年轻的专职人民

调解员，每天与天南海北的网络消费者

打交道。

今年3月，网调委添置了一项“神

器”——全国首个网络交易纠纷在线调

解平台上线。这个“聪明”的平台，可实

现在线多方视频、多方电话会议、多方

在线会话等功能，大大方便了调解员们

了解案情、确定调解方案。

余杭区司法局基层科科长陈恩美

介绍说，这个平台接入了淘宝网的天猫

数据平台，只要当事人申请调解，调解

员就可以直接获取相关交易的细节，投

诉人在平台维权的记录也都一清二楚。

网络交易纠纷五花八门，标的普遍

不大。如果消费者和商家要坐下来沟

通，成本太高也不切实际。网络调解的

方式，为双方提供了一个便捷的纠纷解

决渠道。中心运行3年来，已经成功调

解网络纠纷近5万件，大大缓解了行政

调解压力，也为电商企业在余杭的发展

营造了良好的环境。

同时，余杭区司法局充分发挥区委

区政府将社会矛盾排查调处中心办公

场所设置在司法局这一优势，利用“城

市大脑”框架下的“余杭区矛调在线平

台”，逐步建立起交调、诉调、检调、医

调、警调、物调、访调等“多调衔接”工作

机制，改“单兵作战”为多部门联合协同

化解，化解大量疑难复杂案件。

2007年5月，余杭区首个行业性专

业性人民调解委员会——余杭区道路

交通事故处理人民调解委员会成立，通

过“区交通事故调解处理中心”平台，对

交通事故从受理到调解结案，再到司法

确认，提供“一站式”服务；2015年开始，

探索交通事故赔偿“网上数据一体化处

理”模式。2017年11月28日，在全国

道交纠纷“网上数据一体化处理”试点

情况发布会上，“余杭经验”被肯定及

推广。

余杭区司法局局长郑建芬说，信息

化、智能化是社会治理创新的新增长

点，为深化提升新时代“枫桥经验”提供

了有力支撑和广阔空间。余杭区司法

局在继承发扬“枫桥经验”传统做法的

基础上，积极适应信息社会的时代特

征，加快释放“互联网+”在社会治理领

域的新效能。

搭建智慧平台 构筑和谐防线

注入新鲜血液 歌颂最美故事

省司法厅厅长马柏伟一行到阿里巴巴集团调研余杭人民调解工作

余杭区矛盾纠纷调解平台分析图余杭区矛盾纠纷调解平台全景

“我和我身边的人民调解员”演讲比赛现场 邀请专家为阿里巴巴集团人民调解委员会开展专题培训


