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“小”中心助推横向联动

位于文晖路上的下城区矛调中心距离区政府仅20

米，嵌在居民楼下显得格外“朴实”。

“下城是中心城区，要新建一个硬件特别好的大中心

有困难，省市两级也要求各地因地制宜开展建设。”下城区

信访局副局长高雪峰说，“中心从资源力量入驻、融合、机

制健全完善方面严格按照省里要求，确保‘横向到边’。”

群众来访如何“最多跑一次”？下城区的解法是“一

窗受理+代办联络点”。区矛调中心在整合综治中心、

人民来访接待中心、诉讼服务中心、公共法律服务中心、

社会治理综合指挥中心等各平台整建制入驻的基础上，

构建“中心窗口——街道窗口——社区代办点（重点单

位联络点）”三级网点，群众只要任跑一个网点、窗口，就

能实现矛盾纠纷的受理和流转。

年初，潮鸣街道某工地附近居民多次投诉噪声、扬

尘问题。由于投诉涉及多家单位，矛调中心启动了联席

会议机制，召集相关单位共同商讨堵点到底在哪儿。会

上，各部门从自身职责出发，研判后发现该企业在钻法

律及部门协作不畅的空子。区信访局副局长崔洪君督

促各单位不仅要尽快妥善解决这一问题，更要堵上协作

漏洞。目前，住建部门已向工地发放整改通知单，相关

协作机制正在逐步建立中。

一年来，区矛调中心累计化解矛盾13864起，矛盾

化解率达92%，群众满意率93%，真正实现了“矛盾纠

纷收得上来、派得下去、解决得了”。

“大妈”牵引纵向贯通

“推动矛盾纠纷‘最多跑一地’，不是把所有的矛盾

纠纷都引向区矛调中心，而是要强化内涵建设，推动建

立区、街道、社区三级矛盾纠纷调处化解的纵向机制，努

力把90%以上的矛盾纠纷化解在街道和社区。”下城区

委政法委常务副书记史梁说。

在武林街道“武林大妈”展览馆，采访团了解了浙江

省创新基层社会治理“金字招牌”——“武林大妈”的发

展历程。“‘武林大妈’既了解大家实际情况，又通晓大家

真实想法，往往三言两语就能将纠纷化解于无形。”武林

街道党工委副书记梅育生说。

今年初，武林街道在原有基础上创新探索“大妈吹

哨、队所报到”工作机制，对一般性矛盾交由各网格“武

林大妈”先发现、先介入、先调解，调解不了的再提交给

矛调中心，由专业力量介入调解。

不久前，“武林大妈”在巡查中发现一老人捡拾垃圾

成瘾，严重影响邻居生活。“武林大妈”多次上门劝阻，组

织人员清理，还找到老人的子女劝说，仍不见成效，随后

按规定提交到街道矛调中心。中心将调解任务落实给

已退休法官、“武林大妈”调解工作室调解员李晓颖。调

解期间，李晓颖邀请律师全程参与，由司法所主持，当天

就调解成功。

以“武林大妈”为牵引，今年4月，潮鸣街道在东园

社区试点推出“点单”制度，由社区开出调解员“菜单”，

居民可以指定自己信任的调解员参与调解，此举大大提

高了调解公信力和结案率。两个月来，通过居民“点单”

调解，东园社区成功化解纠纷30件。

眼下，下城区正在个别街道试点建立完善特邀调解

员名册和激励机制，尝试将退休教师、律师、心理咨询师

等具有专业特长的“武林大妈”纳入专职调解员队伍，实

现调解员队伍的优化组合、优势互补，推动更多矛盾纠

纷化解在网格，实现矛盾纠纷化解“一次不用跑”。

“没想到，基层社会治理工作可以做得这么细致、这

么周到。多部门入驻矛调中心联动化解矛盾纠纷，极大

地提高了调解效率，值得学习。”山西法制报社驻临汾记

者站副站长狄红生说。

“以前对北京的‘朝阳群众’了解比较多，今天看了

之后发现，‘武林大妈’也毫不逊色！”中新社记者林

波说。

激情与奋进“红”一名党员一幢楼

“这不是邵姐吗？那位‘网红’网格员啊！”现场，之

前参与中国长安网致敬“最美网格员”浙江站直播活动

的现代城社区党委书记邵莉静，被采访团记者一眼认出

并“求合影”。

“今年年初，疫情发生后，我们社区来自重点地区的

居民多，防控压力大，最多时社区内有241户留观家庭，

10名社工连轴转。这样的背景下，街道提出了‘一名党

员一幢楼’。”邵莉静介绍，自1月27日起，文晖街道率

先吹响党员集结号，8个社区、27个网格、350余名党员

对辖区345幢住宅楼进行分幢包干，积极协助街道、社

区开展防控工作。

为何能一下子带动这么多人？包楼党员戚鏐盛道

出原委。“平时社区做的工作我们都看在眼里，之前有户

居家隔离人员晚上急需药品，邵姐凌晨两点接到信息

后，冒着大雨骑着电动车就去了。”不少人就被这份精神

感动，积极响应报名。

不仅在疫情防控时期，日常，街道的党员们也当好

家门口的“联络员”“服务员”，实时反映居民意见，为民

排忧解难。京都苑社区党委书记王晓燕就跟采访团分

享了在党建引领下小区治理由乱到治的过程。

温情与服务“黄”“和事佬”助力复工复产

现场，采访团碰上文晖街道“武林大妈”“和事佬”志

愿服务中心负责人斯利民在“优秀调解员展演”总结汇

报活动上授课。斯利民说，诞生于2008年2月的文晖

“和事佬”，由一群熟悉法律、德高望重的居民自发组

成。“‘和事佬’发现矛盾‘早’、解决‘快’、处理‘好’，居民

对这样的‘邻家大伯’倍感亲切，一些家长里短的琐事也

愿意向我们倾诉”。

今年企业复工复产初期，复工流程、健康码申请、物

资需求等问题接连出现。为协调相关诉求，文晖街道借

助“和事佬”群防群治力量，推出驻企信访代办制，以“信

访代办+驻企服务”的形式，保障企业安全有序复工复

产。

高效与便捷“蓝”智能化手段赋能治理

抗击疫情期间，文晖街道在下城区数据资源管理局

的支持下，快速成立健康码工作专班，依托“智汇”文晖

数字驾驶舱，进一步开发启用“1call健康码申诉答疑和

复核自主申报平台”，从处置流程与办理方式两个层面

优化精简。通过智能助理“小依”，可以在线咨询各类疑

难问题；通过“1call”线上物资申请模块，街道帮助辖区

企业、店铺协调口罩近17万只。

文晖街道还开发了“三合一”健康码智能门禁系统，

出入小区时，只要在门禁处照一照，就能自动显示出是

否为本小区居民、健康码红绿情况以及体温数值，无需

摘口罩也能正常通行，既“严管控”又“保畅通”。“‘刷脸’

就行，手机都不用掏，方便！”采访团记者对此点赞道。

文晖街道党工委副书记朱斌介绍，“红黄蓝”三色工

作法是“一中心四平台一网格”社会治理体系的具体实

践，是打造群众家门口矛盾“终点站”、实现社会治理领

域“最多跑一地”的有效抓手。

“浙江的‘枫桥经验’之前给我留下很深印象。这次

再次来‘取经’，又惊艳了我。浙江基层治理的社会化、

法治化、智能化、专业化非常值得学习！”江苏法制报新

媒体部主任明磊说。

西部法制报记者王进对“武林大妈”“和事佬”印象

深刻：“看到他们马甲上‘平安文晖’的字样，就觉得心里

特别踏实；他们聊起调解工作时脸上洋溢的自信和自豪

感，也令人动容。”

“中心+大妈”给出化解纠纷“最优解”
杭州下城创建中心城区矛调新模式

本报记者 王乃召 张倩 程绍亮 通讯员 陈小亚

去年，浙江吹响新一轮改革号角——建设县级社会矛盾纠纷调处化解中心（以下简称“矛调中心”），推进

社会治理领域“最多跑一地”。作为杭州“老底子”的中心城区，下城区的矛调中心怎么建？又如何最大限度

发挥它的作用？

一年来，下城区着眼城区治理实际，巩固发展“武林大妈”做法，持续打通基层社会治理“最后一公里”，探

索形成“中心+大妈”这一横向到边、纵向到底的矛盾纠纷调处化解模式，交出了中心城区“最多跑一地”改革

的“最优解”。8日，“社会治理‘最多跑一地’·全国法治媒体浙江行”主题采访团实地感受了“中心+大妈”的

治理效能。

杭州文晖街道力促矛盾发现“早”解决“快”处理“好”

“红黄蓝”三色工作法让居民“最多跑一地”
本报记者 胡宗昊 程绍亮

“烦事，难事，焦点事，事事关心；你议，我议，大家议，民主商议！”7月8日，在杭州市下城区文晖街

道“优秀调解员展演”活动上，调解员们的一席话，引来台下一片叫好声。

当天，“社会治理‘最多跑一地’·全国法治媒体浙江行”主题采访团第一站来到文晖街道现代城社

区。近年来，文晖街道按照杭州市域社会治理“六和塔”工作体系，做好街道社会矛盾纠纷调处化解中

心建设，利用“红黄蓝”三色工作法，以党建引领、群防群治力量、智慧化平台为基础，走出社会治理新路

径，实现矛盾发现在楼道、解决在社区。


