
多方联动聚合力

望江街道是杭州主城区最大的城中村改造区域，结构多样、社会环境复杂，各类矛盾较为

多发。

“谢谢你们，心里的大石头终于放下了。”冯阿姨的家人感激地说。原来，今年年初，冯阿姨

的家人拨打报警电话，称冯阿姨在辖区内某养生保健店内遭遇推销，先后花费15万元，想要退

款，却遭到商家拒绝。

了解情况后，经公安部门研判，将该非警务警情分流至街道综合信息指挥室处置。指挥室

第一时间联动区综合行政执法局、市场监督管理局及“红袖章·黄哨子”志愿服务队等力量赶到

现场，释法说理，调解纠纷。最终双方达成一致意见，纠纷得到妥善化解。

不断优化“警网协同”运行体系，上城区各街道因地制宜探索基层社会治理创新与实践，涌

现出一大批群防群治队伍，如湖滨街道“湖滨晴雨义警队”、望江街道“红袖章·黄哨子”、杭州东

站枢纽“东哥东姐义警队”等，有效凝聚群众力量、化解群众纠纷，提升矛盾纠纷化解质效。

截至2023年底，上城区各街道共受理公安分流的非警务事件5.9万条，占同期总有效警情

的28.53%。通过非警务警情分流，联动街道和职能部门协同处置，高效化解基层矛盾纠纷，为

基层派出所减负，有效推动上城区社会治安环境持续优化，大幅提升群众的安全感与满意度。

多元化解止纷争

九堡街道是少有的四区交界地块，社会矛盾纠纷呈现量大、面广、事杂的特征。据统计，

2023年九堡街道共处理各类纠纷3000余件。

街道主动破题，依靠九堡街道社会治理综合服务中心拓展多元解纷新路径，为群众提供

“一站式”纠纷化解服务，还探索构建“1+23+3N”大矛调体系，做精人民调解、做强行业调解、

做优市场化调解，根据群众不同需求，因地制宜，不断将“调”向前延伸，探索矛盾纠纷“最优

解”。

2023年8月，在九堡街道综合治理服务中心调解室里，受区人民法院委托的杭州律谐调解

中心专职调解员段美玲，组织双方当事人，调解一起因二房东“卷款跑路”引发的房屋租赁纠

纷。

经协商，双方一致同意解除房屋租赁合同，二房东（顾某）按照协议内容向某公司支付拖欠

租金，这起纠纷得到圆满解决。十余名菜场经营户向律师表示感谢，“平时真的太忙了，律师调

解省时省心。经过这次调解，我们终于可以安心经营了。”

据了解，引入市场化解纷以来，时间上，诉讼周期从过去的三四个月缩短至一两周解决，缩

短了解纷时长；费用上，调解成功按照诉讼费减半的原则，调解不成功则不收费，部分公益类诉

讼免交诉讼费，大大节省了当事人的诉讼成本。

目前，九堡街道市场化调解共收案2479件，调解成功1063件，成功率达42.9%，获得了当

事人的普遍好评，同时也提升了社会治理成效。

擦亮品牌重实效

既病防变，未病先防。基层矛盾纠纷千头万绪，

如何下足“绣花功”解开群众心结，推动“基层社会治

理之舟”行稳致远？关键是促进矛盾纠纷在源头化

解。

此前，房东周大妈在“浙江解纷码”上填了一些基

本信息，很快便接到了上城区社会治理中心工作人员

的电话回访。原来，周大妈三年前就应该装修好的新

房，拖到现在还没完工，她选择通过线下调解找个说

法。

在社会治理中心的“金牌和事佬工作室”里，“全

国人民调解专家”沈寅弟一边倾听双方诉求、一边反

复翻阅当初签订的装修合同。经过多次调解，最终双

方签订调解协议，协商决定尾款先付一半，扣质保金、

设违约金，周大妈悬着的心终于放了下来。

矛盾纠纷预防化解是一项复杂的系统性工程，涉

及方方面面，解决群众“急难愁盼”问题需深化治理机

制创新。上城区通过建立健全“党委领导、社会治理

中心牵头、部门参与、联合调处”的长效工作机制，推

动化解责任有效落实、诉求解决渠道高效畅通、多元

调解工作满意度持续提升。

同时，做优做

强调解品牌，比如

“金牌和事佬工作

室”、“尚家和”婚姻

调解工作室、“和家

园”物业调解工作

室等，持续推进品

牌培育和评先创优

等活动，宣传展示

调解形象，打造上

城“大调解”品牌，

将更多矛盾化解在

前端。

截至目前，上

城区共有街道人民

调解委员会、村（社

区）人民调解委员会等调解组织221个、专兼职人民

调解员929名。2023年，全区各级人民调解组织共

调处矛盾纠纷27547件，调解成功27445件，调解成

功率达99.63%。

预防化解矛盾纠纷，描绘和谐新“枫”景。群众参

与齐发力，多元共治聚合力，深度融合提效率……上

城区正不断提升矛盾纠纷预防化解工作质效，激发创

新之力，善治未病之疾。

杭州市上城区：

善治未病之疾，推动矛盾纠纷预防化解提质增效
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杭州政法融媒体中心 邓新圣

杭州市上城区坚持和发展新时代“枫桥经验”，聚力提升社会矛盾纠纷预防化解法治化水平，探索矛盾纠纷源头治理新

模式，引导群众广泛参与基层矛盾纠纷防范化解，通过市场化引入专业调解力量，完善区级矛盾纠纷预防化解体系，提升治

理效能，助推平安上城、法治上城建设。
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金牌调解员沈寅弟开展调解工作

律师段美玲化解纠纷

队员在街道综合信息指挥室内接听群众电话


