
近日，温州龙湾公安金海

派出所民警走进辖区工地，向

工友们面对面普及反诈知识。

从“冒充老板”到“网贷骗局”，

民警一一道来，助力护住工友

们的辛苦钱。

通讯员 朱雪娜 郑书勤 摄

护住辛苦钱

夜幕降临，文一西路的车流如

织，奥克斯中心的灯火与五千年前

良渚古城的星火遥相呼应。在这

片大地上，纠纷得以化解，信任得

以重建。

我们看见的，不仅是一个个案

件的案结事了，更是一个未来中国商

事调解的美好模样——那里有法治

的刻度、有人文的暖意，更有生生不

息的希望。
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一字之差的理念变革

曾经，商业合作若生裂痕，“对簿公

堂”似乎是唯一的解法。然而，诉讼带来

的往往是明确的胜负、彻底破裂的关系、

漫长的时间消耗以及高昂的经济成本。

但在余杭，一场观念的转变正在破

局。“以前出了纠纷，第一反应是找律师

告他；现在，我会先想一下、问一句，能不

能坐下来谈？”未来科技城一家科创企业

的负责人如是说。

转变的土壤，源于政府“服务者”角

色的深刻自觉。

去年春节，一句“余杭是最懂企业的

政府”火出圈。这份“懂得”，体现在“无

事不扰、有事必答”的默契中。在此土壤

上，专业的商事调解服务得以从“可选

项”变为“易选项”。

随着今年5月1日《商事调解条例》

的正式施行，市场的活力被彻底激活。

余杭区司法局积极汇编《商事调解工作

指南》《商事调解组织规范管理百问百

答》等工作手册，“一对一”指导11家拟

设立商事调解组织履行登记程序，深化

商事调解涉诉衔接机制，已顺利结案

3740件涉诉商事纠纷。

余杭区司法局相关负责人介绍，余杭

倡导的不仅仅是“有纠纷，找调解”而是

“有纠纷，先调解”，一字之差折射的是一

种更加主动、便捷的理念变革。商事调解

不是诉讼前置的“附属品”，它正在成长为

一种独立的、崭新的争议解决制度。

在余杭，越来越多的企业在签约之

初，会主动增设“优先商事调解”的争议

解决条款。“有纠纷，先调解”已内化为一

种新的商业习惯。

“这里不仅有机会，更有高效解决问

题的通道，让人能安心搞事业。”杭州平

常心科技有限公司总经理杨佐恒这样评

价。一套专业、高效、友好的解纷机制，

已渐渐成为余杭留住人才的关键软环

境。

二十年沉淀的“玉和”气质

余杭商事调解的探索，正在催生一

种独特的城市气质——“玉和”。

它源自良渚玉文化“君子如玉，温润

而泽”的精神谱系，在新时代被赋予“法

治为基，协商为要”的内涵。

时间回到2005年。时任浙江省委

书记习近平同志在余杭径山镇小古城村

考察时，提出了“村里的事情大家商量着

办”的殷殷嘱托。2006年，在余杭闲林

考察时，他深刻指出“基层工作必须善于

在法治轨道上解决各种矛盾和问题”。

这两项重要论述，指引着余杭从“家长里

短”的调解走向“复杂商事”的博弈。

目前，由余杭区司法局牵头，整合政

法委、法院等多方力量依托余杭街道综

治中心建设的全省首个县级民营经济多

元解纷中心，已进入试运营阶段。当纠

纷产生，企业无需再茫然四顾，只需走进

这里，就如同接入了一张精密的解纷网

络。简单纠纷得以快速疏导，复杂的商

事纠纷则由资深调解员、退休法官、行业

专家精准拆解。

平台的建立，改变的不仅是路径，更

是生态。

浙江壹企惠商事调解中心（筹）负责

人何垭娟对此感受深刻：“最初开拓市场

很难，企业不了解我们。”变化的契机源

于司法行政部门主动充当“连接器”，带

着调解员走进园区。一次关于跨境商标

侵权的成功调解，通过透彻的中外法律

风险分析，不仅保住了卖家的海外店铺，

也为品牌方大幅降低了解纷成本，“我们

引导双方不要把重点放在争输赢，而是

寻找损失最小化、合作可持续的最优

解。这样的‘共赢’，就是我们最好的名

片。”浙江共道国际商事调解中心（筹）负

责人卓泽友说。

技术赋能的未来探索

从2017年“网络交易纠纷在线调

解”平台，到2018年“矛调在线”、2022年

“可信云调解”，再到2024年AI调解员上

线……在将新技术、新理念嫁接于商事

调解的这条赛道上，余杭从未停止探索

的脚步，每一步都走在了时代的前面。

面对海量的网络消费纠纷，余杭的

解法极具未来感：“7×24小时”在线的

AI调解员，日均处理纠纷超千件，平均

处置时长压缩七成。这不仅仅是效率的

提升，更是治理范式的跃迁。“AI预调+

专家调”已成为余杭的通用做法。

AI负责梳理事实、生成预案；调解

员则专注于复杂法律争点、需要深度谈

判与关系修复的疑难案件。令人惊叹的

是，AI甚至具备了“情绪识别”与“情绪

回应”能力，它能在对话中捕捉当事人的

焦虑并予以疏导。

当算法开始懂得抚慰人心、当技术

如血液般融入治理肌体，它便成了一种

滋养新文明气质的活性成分。

今年4月20日，第五届中新社会治

理高层论坛在杭州举行。中外考察团成

员对余杭区综治中心数字赋能“一站式”

解纷、让矛盾化解在源头的做法给予了

高度评价。

本报记者 孔珂依 通讯员 黄钫 马程亮

本报讯“这下不用担心打滑了，心里

踏实多了。”近日，杭州市临安区锦南街道

锦溪社区某小区居民纷纷为地下车库的整

改点赞。

此前，该地下车库多处渗水、地面长期潮

湿，发生多起居民滑倒事件。社区“老马帮帮

团”志愿者将此情况上报，社区依托“吴越明

理亭·邻聚力议事会”召集物业、业委会、居民

代表及志愿者展开议事，结合实际渗漏情况

敲定整改方案，明确整改标准及时限，并全程

监督整改落地。最终，业委会、物业联合开发

商完成渗水点位全面排查修复，后续还将优

化改造车库给排水系统。这正是锦溪社区以

“幸福邻聚力”工作法为民解忧的生动缩影。

锦溪社区地处城郊融合区域，人员结构

复杂，拆迁安置、邻里摩擦、物业纠纷等各类

矛盾纠纷一度多发。2021年，社区成立“老

马工作室”，“老马”马建明深耕基层30余年，

秉持“手勤、嘴勤、腿勤”的工作理念，专注矛

盾调解、法治宣传，小到邻里口角、装修噪音

纠纷，大到大额财产纠纷、群体性矛盾，都逐

一妥善化解，也渐渐传开了他“法律明白人”

的称号。同时，他以“帮传带”模式培育出了

一批“小马”，成为社区治理的“后备军”。

2024年，为了“将工作做到‘源头’去”，

在“老马”的主导下，一支以党建为统领、充

分发挥群众力量的社区调解队伍——“老

马帮帮团”成立，吸纳辖区热心居民精准捕

捉矛盾苗头，打造“帮帮微庭”协助居民化

解简易矛盾，还结合典型案例拍摄由“老

马”上镜说法的短视频，在不断的探索中构

建起“宣传+感知+化解”的复合范式。

从一人坚守、到师徒接力到社区共治，

锦溪社区依托“幸福邻聚力”工作法持续提

升基层治理质效。截至今年3月底，社区

电信网络诈骗案件同比减少71.4%，矛盾

数量下降37.6%。“老马”还入选了杭州市

“法治文化推广大使”。

从一人深耕到众人聚力，邻里幸福“零距离”

通讯员 李潇霞 本报记者 江胜忠

本报讯“终于要回家了，谢谢你们！”近

日，一名在外漂泊22年的游子，在金华民辅警

的帮助下，打开心结，踏上了归乡之路。

此前，金华市公安局江南分局金西巡特警

中队的队员们在夜巡时发现，洋埠镇高速高架

桥下有人员滞留。面对队员们的询问，独自栖

身在高架桥下的陈先生缓缓诉说了自己的经

历。2004年，年轻的他负气离家，多年来，他

孤身辗转各地，却始终未与家人联络。

队员们耐心安抚陈先生的情绪，细致讲

解救助政策，真诚劝导他放下执念、回归家

庭。但是，多年的疏离与深重的愧疚困住了

陈先生，他心结难消，坚决拒绝救助、不肯

返乡。

面对陈先生的抵触情绪，队员们一边上

报现场情况，一边联动陈先生户籍地派出所

开展跨区域核查。经反复比对核实，民警成

功确认其身份信息，并查到了其弟弟的联系

方式。但陈先生依旧顾虑重重，虽然收下了

弟弟的联系方式，却始终不愿拨通这个电话。

民警对陈先生一遍遍暖心劝慰、一次次

真诚沟通，慢慢消融了他心中的坚冰。终

于，他鼓起勇气，拨通了电话。听筒两端，

一头是家人从未改变的牵挂与期盼，一头是

游子压抑多年的愧疚与哽咽，断裂22年的亲

情再次联结。擦干眼泪，陈先生下定决心回

乡。民辅警随即护送他前往救助站，对接专

业救助渠道，助力游子顺利归家团圆。

在外漂泊22年
终于回家了

在余杭，看见未来商事调解的模样
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据了解，行政机关负责人出庭应诉，在浙

江由来已久。1988年，包郑照将苍南县政府

诉至法院，时任县长黄德余出庭应诉。该案对

行政诉讼制度产生了深远影响，被称为“新中

国民告官第一案”。2003年，温州市鹿城区在

全国首创行政首长出庭应诉制度。此后，浙江

自下而上、由点扩面逐步建立了行政机关负责

人出庭应诉制度，成为全国最早开展行政机关

负责人出庭应诉司法实践的地区之一。2015

年，该项制度被新修订的行政诉讼法吸收，

2020年最高人民法院出台专门司法解释，推

动“出庭应诉”向“出声、出力、出效”深化。

近年来，浙江法院及各级政府守正创新，

不断赋予这项制度新的活力。省政府出台相

关意见，进一步明确了行政机关负责人的出庭

应诉职责，还将出庭应诉情况纳入法治浙江考

核。全省一审行政案件行政机关负责人出庭

应诉长期保持90%以上，已连续3年实现“应

出尽出”。

截至目前，今年的“百场庭审旁听”活动已

在全省法院开展83场，42家法院院长担任审

判长，32家行政机关“一把手”出庭应诉，4200

余人参加旁听。6月5日，金华市市长张健就

一起工伤认定案件出庭应诉，百余名行政机关

负责人旁听庭审，市长带头“出庭又出声”释放

了强劲的示范效应。


