
优先试点
搭建“一站式”服务平台

位于拱墅区小河街道的远洋乐堤港，是一家集

品牌旗舰店、休闲餐饮、健康服务配套、五星级酒店

等多种业态于一体的大型商业综合体。自开业以

来，客流量不断增长，购物中心内涉及的消费、劳资

纠纷随之递增。

为着力破解这一难题，小河街道于2020年12

月在远洋乐堤港综合体内率先设立矛调中心，并布

置专属办公服务空间。该中心是兼具面向企业、居

民综合服务的矛盾纠纷“一站式”化解平台，位于商

场主要通行要道，面积达100余平方米，集聚了受理

区、调解区、多人调解区等多功能模块。

远洋乐堤港综合体矛调中心投入使用3个月以

来，已成功化解矛盾纠纷267起，涉及金额171.8万

元，群众调处满意率达100%。在此基础上，拱墅区

委政法委、区司法局联合区矛调中心，召集大型综合

体负责人召开会议，涵盖城西银泰城、万达广场、钱

江小商品市场等消费纠纷易发综合体（市场）等，强

力推动调解工作。截至目前，已有7家综合体（市

场）建立调委会，并设立专门的调解站（室），配备专

兼职调解员。

“综合体与市民们的日常生活息息相关，做精做

细综合体的矛盾纠纷化解工作，就是在为老百姓维

稳谋福祉，这是我们不断探索创新治理方式的初心

和目标。”拱墅区司法局相关负责人说。

共建共治
拓展“多元化”服务视野

有了第一家试点经验，拱墅区融合智慧化手段

内驱再升级，借助“互联网+综合法律服务”技术融

入“微法庭”体系，通过远程视频连线，实现交互式场

景应用，精准对接现场需求。此举旨在让基层治理

专干与资深法官实时配合开展调解，线下调解员以

情动人、以理服人，线上法官以法为据、以例释典，实

现基层治理经验与专业法学优势“两条腿”走路，凸

显个案纠纷化解与普法宣传教育双重效果，切实推

进矛盾纠纷源头治理。

今年2月15日，小河市场监管所收到投诉，投

诉人王先生（化名）称自己在乐堤港某餐厅用餐后出

现呕吐状态，医院诊断为急性肠胃炎，他于是投诉餐

厅使用过期食品且卫生状况差。当天下午，小河市

场监管所工作人员检查了被投诉人现场，结果一切

良好，通过店内监控，发现王先生吃了外带的冰激

凌，于是向乐堤港客服了解情况，发现无其他类似顾

客反映或投诉。由于王先生在外地不方便到现场，

小河市场监管所联合小河司法所，通过远程视频，组

织双方进行了“云”调解，最终商家补偿王先生

1300元。

商业综合体矛调中心作为一线服务前台，后台

有街道公共服务办、平安办、公共管理办、派出所、

市监所、司法所等力量助力支撑，发挥“联主体、联

企业、联部门、联安全、联服务”的“五联”核心作用，

提供人民调解、警情处置、市场监管、城市管理、劳

动监察、企业服务等6种主要保障服务，辐射党建

驿站、统战服务站、文明实践点等N种群团职能，为

商务区企业和消费群体提供高效便捷的“多元化”

服务。

定航定向
完善“规范化”服务主体

为高效化解纠纷，拱墅区还建立起接处咨询机

制、矛盾调处机制、工作协同机制、交流会商机制，形

成“进门受理、分流交办、办理处置、司法确认或引导

诉讼、跟进督办、反馈回访”的完整链条闭环。

该区制定出台《关于在大型商业综合体设立人

民调解委员会的指导意见》，提倡在大型商业综合体

内成立人民调解委员会，就地化解本商业综合体内

及入驻商家间产生的矛盾纠纷。充分发挥区司法局

指导调解、区市场监管局行业监管等职能，以市场主

体需求为导向，不定期开展实战培训、模拟讲堂、调

解沙龙等活动，着力提升营商环境法治化水平。

“秦律师，我在那家理发店充了卡，不想要了可

以退钱吗？”“我想咨询一下店家只提供扫码点餐是

不是侵权呢？”日前，秦律师来到商场值班，过往市民

纷纷前来咨询自己在商场遇到的法律问题。商场

中，还有不少志愿者为市民们分发普法折页和法治

小礼品。

近年来，拱墅区充分利用基层自治，建设调解力

量正规化、参与主体多元化的服务队伍，抽调街道核

心科室骨干，配置社区律师、金牌调解员，努力打造

一支由法学、心理学、社会学等专业背景人员组成的

调处队伍，为矛盾纠纷、调处化解提供专业保障。同

时，面向法学院校、律所等范围征集志愿者，吸纳组

建普法志愿服务队，在综合体内开展大型宣传、专题

讲座、主题活动等，融消费体验与法治理念于一体，

为企业、商家、消费者提供便捷高效的法律咨询服

务，营造“放心消费”法治环境。

实践证明，深化法治建设的“源头活水”不仅来

自高瞻远瞩的战略谋划，也来自基层一线、来自广大

群众。除了商业综合体矛调中心外，拱墅还通过健

全完善诉源治理各项工作机制、加强“区-街道-社

区三级矛调组织建设”、集聚行业性专业性调解效能

等举措，促进调解资源融合、配置融合、要素融合，打

造了“16个部门+6个调解室+5个中心+10个平台+

8个窗口”的“全科门诊”矛调中心2.0升级版，为群

众筑就一站式化烦解忧“终点站”。

法治是拱墅探索基层建设的“灯塔”，为推进矛

盾纠纷多元化解不断赋能。未来，拱墅将继续朝着

区域治理现代化的目标砥砺前行。
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杭州拱墅打造全省首个商业综合体矛调中心杭州拱墅打造全省首个商业综合体矛调中心

本报记者 沈艳瑜 通讯员 周燕

拱宸桥弯弯，拾级而上，一幅“柳树桥尽见，水落路全通”

的景象浮现眼前。“法雨春风”拂吹，百姓安居乐业，回望古今，

法治已然成为杭州拱墅这处老城区的治理之道。

国家法律贯彻执行得如何，民主法治建设进展得怎样，基

层是“晴雨表”。近年来，拱墅区扎实推进基层法治建设，勇于

改革创新，大胆试点探索，在全区建立完善物业纠纷调解中

心、“拱小爱”家事纠纷调解工作室、园区商业纠纷调解“微法

庭”等专业调解品牌，全力打造针对消费类矛盾纠纷、覆盖大

型商业的综合体矛调中心，探索出一条社会矛盾纠纷现场化

解、源头治理的基层法治建设新路径。
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