
书香满校园

4月21日，华东师范大学附属仙居

学校的学生在校多功能阅览室阅读自己

喜爱的图书，迎接世界读书日。近年来，

仙居县教育局积极推进书香校园建设，

引领广大师生走进书香世界，营造出良

好的课外阅读氛围。 王华斌 摄
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葛启艳 胡书迪

本报讯 近日，杭州市余杭区的董女士

因为退货问题与商家发生纠纷。她多次与

商家沟通无果，商场介入协调，因责任认定

困难，双方均不接受调解内容。商场通过

“余安码”联动余杭街道职能部门赶到现

场。经过半小时处置，董女士的诉求彻底

解决，商家和董女士均表示满意。

今年，余杭区启动“余安”共治体系建

设，在8个领域试点建设共治单元，其中商

业综合体是共治体系的一个重要内容。

万达广场余杭店是余杭区核心地段规

模较大的商业综合体，入驻商户200多家，

随着销售额的增长，矛盾纠纷数量也有所

增加，消费者抱怨投诉难、商家反映处理无

力成了基层治理难题。

去年开始，余杭街道将万达广场余杭

店作为商业综合体“余安”共治试点对象。

街道设立万达商圈综治工作站，聚焦维护

商场秩序稳定、商圈治安风险联防、消费矛

盾纠纷快处、安全隐患动态清零、商户合规

经营指导、消费者权益保障等六大核心职

能，打造“一站式”综合协调、服务管理和矛

盾化解中枢平台。产生矛盾纠纷时，优先

由“商家自调”，协商无果的，上报总服务台

分配进行“楼长联调”，复杂疑难纠纷则流

转至商场“调解驿站”，由商场相关负责人

联动街道综治中心和下沉职能部门进行专

业调解。消费者或当事人对于处置结果仍

不满的，引导向“余安码”平台或街道主任

热线反映处置。自平台运行以来，已接待

处置各类纠纷 189件；万达广场余杭店

2024年度客流提升12%、销售额提升9%，

矛盾纠纷总量下降54.25%。

为优化营商环境、加强街区治理，近

日，在前期商业综合体服务与治理的实践

基础上，余杭街道举办“新心向党 万有引

力”党建引领活力商圈治理品牌发布活

动，现场发布“毗邻共生、赋能共融、协作

共治”三大圈层构建计划，依托地域相邻

党组织联动整合商圈资源，联络区级各部

门为商圈引进更多优质资源，汇聚经济、

商贸、城管、平安等条线力量推动商圈高

质量发展。

“通过党建链接政府、企业、社会多元

主体，将商圈从‘商业高地’转化为‘治理枢

纽’。这不仅是治理成果的展示，更是未来

行动的宣言。”余杭区委社会工作部相关负

责人表示，接下来余杭区将深入推进商圈

治理模式，为城市复杂空间治理提供可复

制、可推广的经验。

将“商业高地”转化为“治理枢纽”
“余安”共治激活商圈活力

杭州政法融媒体中心 徐文强

近日，市民杨女士满心焦虑地来到杭

州市西湖区综治中心求助。原来，休产假

期间，她突然接到了“老板被刑拘，公司即

将注销”的通知。面对如此变故，她一时不

知所措。

按照“先行调解”原则，窗口律师向杨

女士分析了走司法程序与私下调解之间的

区别。随后，根据杨女士的意愿，调解员以

“存在未决纠纷将阻碍公司注销”为由，联

系该公司代理方出面调解。次日，在区人

民检察院的监督下，杨女士、公司方及第三

方商事解纷组织在综治中心“多元化解区”

历经多轮协商后，最终达成了书面赔偿协

议。

去年以来，西湖区以“一站式受理、一

揽子调处、全链条解决”为核心，全面纵深

推进综治中心规范化建设，矛盾纠纷化解

不仅“只进一扇门，最多跑一地”，在“民呼

我为·西湖码”等数字赋能的助力下，简易

矛盾纠纷已实现24小时办结。

多元协同，
预防式化解风险

西湖区综治中心占地不算很大，“容

量”却不小。按照矛盾纠纷化解法治化“路

线图”，这里共设置了法律咨询、法律援助、

调解、复议等8个接待窗口。同时，通过

“常驻、轮驻、随驻”等模式，十余个部门、多

个调解组织以及共享法庭的近百名工作人

员已形成一支强大的“联动化解”队伍。

此外，在区综治中心的统一调度组织

下，于去年10月启动的“四中心”联席会议

（现已更名为区综治中心会议）还可以开展

风险预警提示，预防个案变类案。

“‘四中心’联席会议根据上报数据研

判发现，陈某、邓某二人于2024年在杭参

与多个企业法人和监事变更，所涉及的托

育、培训企业近期存在极大闭店风险，建议

及时查处违法违规行为，请5天内反馈结

果。”前阵子，西湖区市场监管局、西湖区公

安分局、转塘街道、蒋村街道分别收到了一

封由区综治中心下发的“风险预警提示

函”。收函后，多个部门立即前往现场走访

调查，由于该案早前曾引发街道关注，此次

在区级部门介入下，案件进程得以加快。

两天后，“解决方案”被明确，涉事群众的损

失也被降至最低。

数字赋能，
按期办结率99.96%

除了做强区级中心，西湖区还全力推

进镇街综治中心规范化建设。目前，全区

11个镇街以及所有村社均已全部完成综

治中心建设并实现实体化运行。

“简易矛盾纠纷网格化解、一般矛盾

纠纷镇街化解、复杂矛盾纠纷区级化解，

矛盾纠纷分层过滤、风险隐患梯次消解。

目前，我区三级综治架构已全面打通，

90%的矛盾纠纷都可以及时化解在群众

‘家门口’。”西湖区综治中心工作人员介

绍，除了各级综治中心“一窗”受理接待、

网格员入户走访等面对面方式，辖区所有

居民还可以通过“民呼我为·西湖码”这一

网络渠道反映问题，网格员等基层综治力

量则可以通过“西湖区基层智治综合应

用”上报求助，很多时候，群众甚至“一次

都不用跑”。

前段时间，家住三墩镇的陈女士就通

过“西湖码”小程序反映了“自家厨房水池

下陷导致漏水以及与物业存在矛盾”的问

题。三墩镇综治中心接报后，即刻将此问

题下派至社区跟进处置。在社区的督促

下，该问题当日便圆满解决了，整个流程用

时不到24小时。“以前可能要跑好几次，现

在动动手指，问题就快速解决了。”陈女士

点赞道。

相关负责人介绍，“民呼我为·西湖

码”“西湖区基层智治综合应用”中上报

的矛盾纠纷会统一由镇街综治中心接单

处理，并以派单模式分类流转、限时解

决。2024年，“民呼我为·西湖码”应用平

台月均承办群众上报事件近两千件，按

期 办 结 率 99.96% ，评 价 满 意 率 达

98.17%——简易事项24小时办结、常规

事项72小时闭环、协同事件7天内办理

反馈，高效、差异化的办理机制正惠及千

家万户。

简易事项24小时办结
杭州西湖区矛盾纠纷化解跑出“加速度”


