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当下，各类社会力量越来越多地

作为重要补充参与到政府主导的社会

治理中，这正是“元治理”理念的精

髓。在拱宸桥街道的实践中，“元治

理”机制持续赋能，探索多元主体参与

治理的新路径，共同促进社会和谐稳

定。

拱宸桥街道的“邻里·元治理”系

统平台，将“110”警情、“民呼我为”、

家暴案件等全口径汇聚至“元治理”系

统，构建“标本兼治”两大模型体系：

“治标”模型关注面上问题的解决，街

道搭建了包含组织架构、服务对象、物

资保障、辖区事件4个子数据库的治

理驾驶舱，通过人工智能深挖不同数

据间的联系，生成一系列交叉分析报

告，并辅以“数字锦囊”工具，为治理决

策提供有效参考；“治本”模型着眼更

深层次的难题，平台全量收集数据，并

通过AI智能交叉分析出具分析报告，

结合街道年度工作，确定了“匠心一件

事”等22件居民关心的事件，现已逐

个解决。

蚕花园社区是拱宸桥街道最早成

立的社区之一，24年过去，社区面貌

越来越陈旧，绿地率低、采光不足、车

位紧张、活动场地欠缺，以及老龄人口

占比日益升高等，都让这个老旧小区

的改造更新变得更为紧迫。

“邻里·元治理”系统平台及时收

集到了居民的诉求，促成了今年3月

底，在蚕花园永兴坊客堂间里召开“红

茶议事会”，达成了“运河样本地·暇意

新拱北”这一共同愿景。系统AI识别

出来的20多位匹配度高、关注度强、

有专业背景的“最适合”人选，也受邀

前来议事，共同探讨老旧小区如何改

造。

会前，“数字锦囊”案例提供建

议，打开思路。会上，“AI 助手”总

结、提炼会议共识，提升会议效率。

会后，议事结果被推送给相关的职能

科室跟进实施，并通过公众号“拱宸

有数”栏目可视化呈现，将“事后”知

情权和监督权交给居民，实现“全过

程人民民主”。

据悉，此次改造还将重点提升蚕

花港邻里综合体，嵌入式打造社区阳

光食堂、大运河拱宸桥城市共生记忆

馆、农贸市场、屋顶户外健身场地、社

区卫生服务中心以及社会治理综合服

务分中心等，实现“15分钟公共服务

圈”，推动公共服务“七优享”，建设新

社区TOD生活中心，为“老居民”带来

“新生活”。

在拱宸桥，一个个群众关切的问

题，都得到了积极回应，越来越多的

“民声”促进了“民生”、越来越多的“民

意”变成了“满意”。

杭州市拱墅区拱宸桥街道：

“邻里·元治理”引擎驱动
绘就“运河明珠”和谐宜居新画卷

见习记者 孔珂依 本报记者 徐晓 通讯员 贺佳欣

大运河沟通南北，贯通古今，延续着文化血脉、润泽着沿岸百姓，以开放的姿态拥抱未来。在大运河沿线拱宸桥两岸，城市面貌发展日新月异，高楼大厦拔地

而起、老旧小区焕发新机，居民幸福感“原地升级”，书写着“世界的拱宸”文化多元、环境靓丽、生活多彩的和谐新篇。

这些新变化离不开杭州市拱墅区拱宸桥街道的“邻里·元治理”机制。今年以来，该街道以“抓源促治、强基固本”行动为总抓手，体系化、精细化、长效化实施

社会治理“源头促治”攻坚行动，全域提升社会矛盾纠纷预防化解法治化水平。到目前，已受理办结信访案件2171件，办结率100%，初次信访事项一次性化解率

93%；成功调解矛盾纠纷192件，成功率94.44%；处置“110”联动警情2659起，办结率100%。

强化队伍建设
夯实治理基础

“赵某是我好友，我是相信他，才借钱出去的。

没想到，这钱就还不回来了。”拱宸桥街道居民孙某

对调解员说。几年前，孙某在赵某的牵线下，用赵某

的房子作为担保，借给周某100万元人民币，约定年

息1分、借期1年。这笔钱没有按约还上，自2021

年开始，孙某多次催讨，周某仅还款40万元。赵某

病故后，孙某更是日夜难安。日前，他向拱宸桥街道

矛调中心求助。

接案后，街道矛调中心迅速核查相关情况。在

做了大量前期工作后，调解员联系双方当事人前来

调解，经过一天时间调解，促成双方自愿签署调解协

议，约定日期分两次归还60万元。考虑到金额较

大，调解员建议去法院进行司法确认，并积极协助双

方于次日完成了手续。

这起案件的成功调解，是拱宸桥街道坚持和发

展新时代“枫桥经验”、将矛盾纠纷化解在萌芽状态

的一个缩影。一直以来，拱宸桥街道一手抓硬件建

设、一手抓队伍建设，到目前，已建成了1个一站式

街道级“矛调综合体”，8个社区矛调中心、共享法

庭、“检察e站”和特色调解工作室等，还有42个微

治理小区调处站、运河上街和D32街区综合体调解

室，并引入律师事务所和民非类调解组织等社会专

业力量，实现调解服务站点全覆盖，形成“1+8+N”

的矛盾调处网络，建成“5分钟矛调服务圈”，有效提

升了群众满意度。

化解矛盾纠纷，人才是关键。拱宸桥街道通过

政府购买服务等形式，积极吸纳辖区老党员、老专

家、老教师等“五老”力量，配足专职调解员12名、兼

职调解员80名；同时，吸收律师、法官、调解员、心理

咨询师、社会工作者等部门行业骨干，建立调解咨询

专家库。通过完善培训、奖励等机制，街道还培养和

引进了一批金牌调解员，如“钱塘老娘舅”蒋致一、杭

州市十佳调解员李娣、杭州市一级调解员沈磊等，组

建了品牌调解室——“阿范工作室”，并充分发挥金

牌调解员作用，定期对社区工作人员进行信访矛调

业务知识培训，传授调解技巧和经验，大力提升社区

调解员的业务水平。

另外，拱宸桥街道依托“浙江省民呼我为统一

平台”“浙江解纷码”等线上平台，提供在线咨询、

评估、调解等功能，为群众提供多途径纠纷解决方

式。

创新治理机制，精准处置纠纷

“放心，保证按时送到。”电动车

骑到拱宸桥街道文澜社区大河宸章

小区门口时，外卖小哥小王接到了

买家的询问电话，立即自信地回复

道。“以前要先找地方停车，再到门

卫那里登记姓名、手机号什么的，很

费时间。现在进小区方便多了，节

省了很多时间。”小王说。

此前，该小区因“进门问题”导

致不少外卖小哥的订单超时，外卖

小哥和小区保安的争执频发，社区

调解员经常上门调解，虽有效但不

能治本。为从源头化解矛盾，文澜

社区会同物业和业委会三方协商，

推出以心暖“新”服务，共同制定《大

河宸章外卖员公约》，简化外卖、快

递员进门流程，又明确了相关管理

制度。改进后，有效减少了外卖、快

递员和物业之间的矛盾，维护了社

区平安和谐。

随着新业态新就业群体数量不

断扩大，相关矛盾纠纷随之而来。如

何在物业规范管理和外卖、快递小哥

高效进出小区中间寻找平衡点，拱宸

桥街道进行了积极有益的探索，建立

起定期排查、上门走访、矛调培训、一

小区一预案、部门联动等机制，并且

在有条件的住宅小区设置爱心驿站，

为外卖、快递小哥等提供饮用水、充

电设备、医疗箱等温情服务。

同时，拱宸桥街道充分发挥政

法（信访）联席会议机制作用，整合

法院、公安、司法行政、劳动监察等

各类调解资源，完善信访代办、部门

联动、闭环流转处置和回访核实等

工作机制，有效提升了矛盾纠纷的

化解效率。

数字赋能治理，实现“标本兼治”


