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本报记者 胡宗昊 刘君怡 方潇艺

“您好，我是杭州市余杭区市场监管局的

调解员智能助理，这边收到一个投诉，需要与

您确认一下详细情况，您现在方便沟通吗？”

电话那头，声音温和，这是一名“AI调解员”。

近日，记者走进余杭区互联网营商环境综治

中心，探访“AI调解员”背后的工作机制。

余杭是全国平台经济核心区，网络消费

纠纷体量大、增速快，2025年相关投诉举报

突破100万件。在海量的纠纷面前，传统的

调解力量往往捉襟见肘，当调解员受理纠纷

已达极限，全国首个“AI调解员”应运而生，

以数字法治赋能消费维权问题的解决。

“现在所看到的‘AI调解员’，经过迭

代升级，已经达到3.0版本，不仅能够倾听

诉求、援引法条，还将预调解范围从消费端

扩展到商家端。”据余杭区市场监管局网络

经营监督管理分局调解员徐梦蝶介绍，1.0

时期的“AI调解员”还“机械感”十足，到

2.0时，已可以实时对话、适时打断。如今

的它，调解起来更像一个“老师傅”。

在中心内，徐梦蝶播放了一段“AI调

解员”调解的录音。此前，何女士在闲鱼上

购买了一件冲锋衣，收到货后却发现衣服

存在瑕疵，在与卖家协商无果后，何女士通

过12315平台进行了投诉。

接到投诉后，“AI调解员”首先上线，

通过电话了解何女士的核心诉求后，“AI

调解员”将沟通情况传达给了卖家，并拟定

出相应的补偿方案。这位“调解员”细致沟

通：“您看看能不能把金额再提升一点？这

样大家都能有个台阶下，这样既能体现你

的诚意，也能让事情有个结果。”

而在另一起投诉事件中，商家由于售

卖瑕疵品遭到投诉，一直拒绝退货和赔

偿。于是“AI调解员”亮出相关法规法条，

“作为经营者有义务提供符合质量要求的

商品，如果拒绝履行法定义务，市场监管部

门可依法责令整改并处罚款。请问您是否

愿意接受消费者的合理诉求？”商家沉默了

几秒，最终同意退货退款。

情绪稳定、逻辑清晰，预调解过程中，

“AI调解员”始终保持其“高情商”“高智商”，

这背后是庞大知识库的支撑。据介绍，在正

式上岗前，“AI调解员”已经“啃”透了200余

万条投诉数据以及消费者权益保护法等法

律法规，这让它在调解时更加得心应手。

若是“AI调解员”的预调解没有成功，

消费者也不用担心。位于中心4楼的调解

中心内，几十名专业的调解员正忙碌着。

他们面前的电脑屏幕上，AI已经完成了

“预调解”的大部分工作：梳理纠纷基本事

实、提取消费者诉求、归纳商家方案、标注

平台反馈……这种“AI预处理+人工精调”

的模式，大大提升了纠纷化解的效率。

“以前处理一个投诉件，光前期信息整

理就要20分钟。现在AI帮我做了，我只

需要盯着最关键的争议点。”徐梦蝶说，“效

率明显提高，案件处理周期明显缩短，也避

免了人工错误。”

数据印证了这种变化。当“AI调解

员”介入后，平均投诉等候时间从7.2天缩

短至2.5天，有12%的纠纷可由AI独立调

解成功，无需人工介入。AI负责标准化、

大规模的前端调解，人工负责疑难杂症和

情感抚慰，法治的“最后一公里”，因为数字

技术的加入，越发高效。

“未来我们将不断优化‘AI调解员’产

品的易用性，不断简化操作，助力网络交易

纠纷化解。下一步，我们将以此为核心支

撑，加快建设全省首家互联网营商环境综

治中心，以更加优质的网络营商环境和放

心消费环境，让消费者更有获得感。”互联

网营商环境综治中心相关负责人李远说。

治理有速度，营商有力度。看似鸡毛

蒜皮的小纠纷，恰恰是最真实的法治体

验。以法治之力守护数字家园，为法治浙

江建设20年添砖加瓦，也为幸福生活增添

了一个高效智能的注脚。

“您好，我是AI调解员”，为你来“撑腰”

在浙江看见“中国之治”
——新时代“枫桥经验”的浙江实践

本报记者 李洁 王乃召

这是源自中华大地、饱含东方智慧

的治理瑰宝、中国经验——

20 世纪 60 年代初，浙江诸暨枫桥

的干部群众创造了“发动和依靠群众，

坚持矛盾不上交，就地解决”的“枫桥经

验”，成为全国政法综治战线的光辉

典范。

这是顺应时代发展、历经实践检验

的善治之道、客观真理——

党的十八大以来，习近平总书记多

次作出重要指示，要求在社会基层坚持

和发展“枫桥经验”，赋予其新的时代内

涵与实践要求，淬炼形成特色鲜明、影

响深远的新时代“枫桥经验”。

这是回应人民期盼、实现长治久安

的生动范例、省域答卷——

作为“枫桥经验”的发源地和实践

沃土，浙江始终坚定不移沿着习近平总

书记指引的方向，将这一治理瑰宝深深

融入之江大地的血脉肌理，以党建引领

筑牢基层善治根基，以制度创新彰显中

国治理优势，在城乡山海间书写一个个

基层社会治理的鲜活篇章，为“中国之

治”注入澎湃动力，为推进全球治理体

系变革、质效提升贡献东方智慧、提供

中国方案。

循迹溯源
从基层创举到治国方略

20 世纪 60 年代初，枫桥干部群众

创造了“发动和依靠群众，坚持矛盾不

上交，就地解决”的“枫桥经验”。1963

年 11月，毛泽东同志亲笔批示“要各地

仿效，经过试点，推广去做”。“枫桥经

验”由此走向全国。

岁月流转，初心不改；薪火相传，历

久弥新。

习近平同志在浙江工作期间，就把

创新发展“枫桥经验”作为建设平安浙

江的总抓手，提出了“四个必须”等一

系列重要思想和举措，为新时代“枫桥

经 验 ”的 孕 育 发 展 提 供 了“ 源 头 活

水”。党的十八大以来，习近平总书记

在引航新时代伟大变革、开创“中国之

治”伟大进程中，推动形成了新时代

“枫桥经验”，赋予“枫桥经验”新内涵、

新生命，为推进基层治理现代化提供

了根本遵循。

从写入党的十九届四中全会决定、

十九届六中全会决议，到载入党的二十

大报告，新时代“枫桥经验”已上升为基

层社会治理的“一国之策”，成为推进国

家治理体系和治理能力现代化的重要

遵循、完善新形势下人民内部矛盾处理

机制的核心指引，在中国式现代化进程

中绽放出更加夺目的真理光芒。

根脉所系，使命如山；殷殷嘱托，指

引前行。

作为“枫桥经验”发源地，浙江始

终以高度的政治自觉与历史担当，聚

焦立足预防、立足调解、立足法治、立

足基层，统筹发展和安全，一体推进更

高水平平安浙江法治浙江建设，一幅

民富与民安齐头并进、活力与秩序和

谐共生的壮丽画卷，正在之江两岸徐

徐铺展。

——实践场景遍及城乡、贯通线上

线下，“小事不出村、大事不出镇、矛盾

不上交”落地生根、深入人心。

——矛盾纠纷预防化解和信访工

作法治化纵深推进，源头防控、多元调

处、依法处置全链条规范运行，法治与

改革、发展、稳定深度融合、协同共进。

——社会治安整体防控体系迭代

升级，社会治理效能不断提升，韧性社

会基础更实、秩序更优、活力更强。

今日之浙江，全省刑事案件数、命

案数、治安案件数创本世纪以来最低，

多项安全指标为 10 年最优；全国法治

政府建设示范区建成数列全国第一；人

民群众安全感连续 5年稳居全国前三，

被公认为全国最具安全感、司法文明指

数最高的省份之一。

党心聚民心
筑牢基层治理根与魂

诸暨市枫桥镇枫源村大樟树下，村

民围坐议事、共商村务的身影，与枫桥

经验陈列馆内泛黄史料里的动人场景

交相辉映、跨越时空。

从一村智慧到一国之策，这朵享誉

世界的“东方之花”何以历经六十余载

风雨而愈发绚烂？

“枫桥经验”最根本的一点，就是充

分发挥党的政治优势，依靠基层组织和

广大群众，就地解决矛盾纠纷。

坚持党的领导、坚守群众路线，浙

江一以贯之、立场坚定、笃行不怠。从

“党建+网格”“党建+流动人口管理”到

“党建+市域治理”“党建+市场治理”，

党的政治优势、组织优势、密切联系群

众优势，持续转化为基层治理效能，在

各领域释放强劲创新活力。

如今，全省4.7万个网格、48万个微

网格织密了基层防线，近百万党员干部

下沉扎根 ，让党 旗 在基层一 线高 高

飘扬。

海宁西山社区，9%的党员带动91%

的群众参与治理，哪里有需要，哪里就

有党员；嵊州的党员干部，带着“民情日

记”走村入户，把群众的诉求记在本子

上、放在心坎上……这些鲜活的实践，

让党员、党组织成为基层治理的“主心

骨”“定盘星”，也让群众感受到了实实

在在的温暖。

治理好不好，群众说了算。浙江始

终坚持“群众唱主角”，让群众从治理的

“旁观者”变成“当家人”。

全国人民调解专家杨光照扎根基

层四十余载，一本本泛黄笔记本里，密

密麻麻写满“耐心倾听、细心分析、诚心

调解、真心服务”的为民初心。这套乡

亲们交口称赞的“光照调解法”，成功化

解矛盾纠纷六千余起。如今，一批批年

轻调解员接过“接力棒”，让“枫桥调解”

薪火生生不息。

群众中蕴藏着无穷的力量。浙江

坚持发动群众、依靠群众，加大对公益

性、服务性、互助性组织的支持，创新

“党员+社会工作者+志愿者”联动模

式，充分发动工青妇等群团组织参与平

安建设。武林大妈、红枫义警、东海渔

嫂、乌镇管家……一大批特色社会组织

与志愿队伍蓬勃兴起，群防群治、共建

共享蔚然成风。

“群众的事，群众商量着办。”浙江

深化“村民说事”“民主恳谈”等实践，让

群众的话语权、参与权、监督权得到充

分保证；推进“最多跑一次”改革，搭建

“民呼我为”统一平台，让群众的诉求一

键直达、高效响应。

党心与民心同频共振、双向奔赴，

筑牢浙江基层治理坚不可摧的根与魂。

（下转4版）


