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一盘棋 党委统筹下的协同共治

一张网 “云”平台为智慧治理添翼

一站式 信访超市绘好解纷“工笔画”

今年国庆节前，入驻杭州拱墅区社

会治理综合服务中心（信访超市）的“全

国模范调解员”金龙根，接到了小夏从河

南打来的感谢电话，“赔偿款拿到了！小

孙现在恢复得不错，太谢谢你们了！”

金龙根第一次见到小夏，是在今年

春节前几天。当时，小夏带着公公，正

为丈夫小孙工伤的事找信访工作人员

哭诉。原来，去年7月，小孙在杭州一个

工地上班时受了伤，住院治疗的同时进

行劳动仲裁，但无法提前支付医药费提

供不了发票，仲裁补偿费用较低。考虑

到伤残鉴定索赔程序较长，小夏前来求

助，希望用人单位一次性支付赔偿款。

拱墅区信访局马上联合区人力社

保局、区司法局工作人员和金龙根、律

师等人“会诊”。根据现实情况和小孙

一家的诉求，大家商议认为，一次性支

付方式促成调解最合适。

小孙的父亲、妻子、大姐来了杭州，

二姐在山东、三姐在河南，怎么才能保

证家属全“到场”？在当地派出所、村委

会相关人员陪同下，二姐三姐通过视频

连线远程参与调解全过程。

调解协议达成后，司法确认还缺材

料怎么办？拱墅区公安分局联系小孙

母亲户籍所在地派出所，调取其死亡证

明并交由法院认定。

司法确认后，间接责任人幕墙公司的

负责人回家过年了没法付钱？拱墅区信

访局出具书面盖章函件，赶在腊月二十九

帮小孙一家拿到了第一笔赔偿款……

从求助到付完医药费安心回家过

年，小孙家属在杭州的7天，也是多方协

同、分秒必争的7天。

事情还没完。到了约定期限，尾款

迟迟没有入账，小夏再次求助。一调

查，原来幕墙公司杭州分公司因和其他

公司的经济纠纷没有及时汇款。信访

局向总公司说明情况，终于促成分公司

借款成功。

作为事件参与者之一，拱墅区信访

局副局长李向阳很有感触，“这个地域

跨度大、时间跨度长的案子很典型。如

果按照以往的处理流程，容易陷入‘程

序空转’，小矛盾也可能演变成大问

题。现在，群众反映的事项不论涉及多

少部门，‘信访超市’都能一窗受理，简

单事项当场调处，复杂疑难事项由中心

代办，由我们牵头多部门进行协调处

置。”这么说是有底气的：公安、教育、商

务、住建、城管、市场监管、卫健等7个行

政部门和纪委、诉讼、检察、劳动仲裁、

行政复议等5个矛盾纠纷法定途径单位

以及律师、心理咨询师、金牌调解员等

第三方力量入驻拱墅“信访超市”；初次

信访的群众还可以通过“网上信访直通

车”反映问题，或是通过设置在大厅的

网上信访自助机完成网上信访。

11月7日，“全国人民调解专家”沈

寅弟在上城区社会治理综合服务中心

（信访超市）里的独立接待室里，为来访

者排忧解难。这个今年10月刚“开张”

的中心分六大功能区块，空间设计服务

流程设置，各功能区块之间程序互通、

优势互补，实现信访调处、矛盾化解、法

律援助、劳动仲裁、诉讼服务、信息研判

“多元一体”的社会治理服务机制。

目前，杭州市13个区（县、市）和钱

塘新区全面建成启用社会治理综合服

务中心（信访矛盾联合调处中心），成为

我省首个全域覆盖县级社会治理综合

服务中心的城市。中心整合政法、司

法、行政、信访等资源力量，吸收法律咨

询、心理服务、行业性专业调委会、公共

管理等相关部门（组织）力量进驻，变

“多中心”为“一中心”，实现群众信访和

矛盾纠纷化解“只进一扇门”，同时“一

窗受理、一揽子调处、一条龙服务”。大

批涉诉件在诉前得到有效化解，形成良

好的信访生态，今年前10个月，杭州全

市信访总量同比下降18.9%。

诉源治理的杭州探索，正蹄疾步

稳，初展芳华。

杭州上城区社会治理综合服务中心杭州上城区社会治理综合服务中心（（信访超市信访超市））

弄潮儿向涛头立
诉源治理的杭州探索
（上接1版）

今年9月，桐庐一家制笔厂的管理

者王强（化名），因对于同在厂里工作的

妻子的加班工资有疑义，找到厂长大闹

一场，没想突发脑溢血倒地，被紧急送

医后抢救无效死亡。王强家属情绪异

常激动，称要找厂长麻烦。但厂长认为

整个过程自己没过错，有视频为证，拒

绝赔偿。气氛一下子非常紧张。

分水镇司法所第一时间介入，并邀

请各方联动参与。法院法官从法律角

度详细解释分析，村调解员、乡司法所

工作人员从情理角度劝说双方冷静协

商，派出所民警就纠纷不涉嫌刑事犯罪

作了说明，县检察院检察官全程进行监

督。分水素有“制笔之乡”的名声，有制

笔及配套企业900多家，成立于今年5

月的杭州市（桐庐县）制笔行业协会调

解委员会也派员参与了调解。

有法理的支撑、有行业“娘家人”的

理解、有监督也有温情，一个多星期的

反复工作下，原本剑拔弩张的双方就补

偿金额达成一致，纠纷未经诉讼程序就

画上圆满句号。

近年来，桐庐县开展“无讼无访村

（社区）”创建活动，将纠纷处理的末端

处置变为前段预防，构建出“党委领导、

政府主导、综治牵头、多方共治”的工作

格局，从而实现“小矛盾不出村（社区）、

大矛盾不出乡镇（街道）、重大疑难纠纷

不出县”的少讼少访、止讼息访的目标。

从源头上化解各类纠纷的直观结

果是：今年前三季度，桐庐县法院民商

事案件收案数同比下降14.55%。

诉讼是守护社会公平正义的最后

一道防线，但并不一定是唯一的和最好

的途径。今年以来，杭州将诉源治理置

于党委政府平安综治大格局之中，把非

诉讼纠纷解决机制挺在前面，倡导形成

“社会调解优先，法院诉讼断后”的递进

式矛盾纠纷分层过滤体系。

从萧山在临浦镇、瓜沥镇分别布局

区级综合服务分中心（信访连锁超市），

到富阳渌渚镇孝善平安工作室为村民

的大事小情奔忙；从善解家事纠纷的

“山花”帮帮团在临安“花开遍野”，到建

德创新开展的“协会+社区+业委会”调

解模式让物业纠纷立案同比下降

62.4%；从杭州市行政争议调解中心成

立，到杭州15个律师调解工作室被授权

可通过“挂牌接单”提供公益调解和市

场化调解……“和解优先、非诉为主、诉

讼兜底”的纠纷解决漏斗效应逐渐显

现。今年前三季度，杭州法院一审收案

数同比下降10.67%，全市法院收案近十

年来首次出现负增长。

刚刚过去的“双11”交易额创新高，

但对阿里巴巴总部所在的杭州余杭区

来说，随之而来的海量网络交易纠纷矛

盾化解工作也是“压力山大”。好在有

“法宝”——集行政调解、人民调解、消

协调解和网络平台调解等于一身的余

杭区网络交易纠纷调解中心。今年以

来，中心已调处纠纷11.5万件，纠纷处

置率100%，群众认可率95%以上，“以

网调网”发挥出巨大效能。

除了事后解纷，事前预防也非常重

要。尤其在重大网购活动前期，中心会

提前介入，对交易平台进行促销活动规

则的审核和指导，提前预防新促销产生

系列纠纷矛盾，并充分利用网络直播等

新媒体开展互动式在线普法，督促商家

自律和规范经营；同时，强化预警监测，

为精准“网调”奠定基础。

这是“用数据说话、用数据管理、用

数据决策、用数据创新”的智慧治理“余

杭模式”的一个侧面。杭州城市大脑·
余杭社会治理平台、“余杭区矛盾纠纷

调解在线平台”、道路交通事故纠纷“网

上数据一体化处理”平台……网络的搭

建和运行，让源头化解矛盾更显智慧和

温度。

杭州积极构建的“大数据+调解”机

制，为群众提供便捷高效的在线调解服

务，充分发挥分层过滤、诉前化解作

用。ODR平台（在线矛盾纠纷多元化解

平台），更是汇聚了全省各条线、各个行

业的优质解纷资源，依托互联网技术、

人工智能和大数据实现“在线咨询、评

估、调解、仲裁、诉讼”五大功能。今年1

至9月，杭州法院就运用这个平台引调

案件23875件，成功率达61.74%，司法

确认1362件。

自2018年9月上线后，杭州互联网

法院司法区块链的影响力和使用范围

也在不断扩大，截至今年10月22日，存

证总量已突破19.8亿条。区块链智能

合约技术应用贯穿了网络行为从发生

到纠纷解决的全过程，应用代码算法率

先揭开了未来互联网空间行为逻辑和

行为规则的面纱，在这个万物互联、万

链互通的时代，探索着信用生态系统级

的诉源治理新模式。

杭州上城区法院利用

ODR平台调解纠纷
杭州拱墅区社会治理综合服务中心（信访超市）


