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赶着居民吃完晚饭、休息散步的时间，河

南省濮阳市华龙区大庆路街道赵村社区公园

的议事亭里，一场关于筹建电动自行车遮雨

充电棚的讨论展开了。

两个多小时，居民代表、大庆路街道人

大 工 委 负 责 人 王 浩 涛 等 13 人 相 继 发 言 ，从

消防安全、法律规定、车棚选址等角度进行

阐述，社区干部和居民旁听。濮阳市人大代

表、赵村社区党支部书记管国祥主持讨论。

经过举手表决，会上决定筹建 8 座电动车遮

雨充电棚。半个月后，大小 8 座电动车遮雨

充电棚建成，减少了电动车飞线充电带来的

安全隐患。

“有事好商量，大伙的事，商量着办，问题

就好解决。”管国祥说，“尊重群众意见，让群

众能参与决策，既是全过程人民民主的具体

体现，也是做基层工作的良方。”

借着城中村改造和城市发展的契机，赵

村社区通过打造建材市场，发展壮大了集体

经济，逐步建立起崭新的社区，还为居民免除

了水电费、物业费等开支，并定期分红，成为

远近闻名的富裕社区。

“富裕了是好事，但不代表问题就少了。”

管国祥说，“管好集体经济、分配好收益，事关

长远发展，要多听听居民意见。”赵村社区探

索形成了“社区两委审批、民主决策、公开透

明”的财务管理办法。

茶余饭后，“游园小径走一走，议事亭里

聊一聊”，成为居民的生活常态。大到产业发

展，小到草坪修建，居民都能畅所欲言，再由

干部收集民意、居民民主表决。“大伙都说了想法，然后一起做决定，

那执行起来肯定是‘人心齐、泰山移’。”管国祥说。

近年来，濮阳市积极推动全过程人民民主落地、落实，不断创新

形式、丰富内容。“我们小区北门有条土路，出入不便，一下雨遍地是

泥，啥时候给修修？”华龙区人大代表张俊娟来到建设路街道开西社

区了解情况，一名附近小区的居民说出了自己的诉求。

“修缮这条路，已经列入了华龙区今年的 10件民生实事。我们一定

会持续跟进，把路修好，方便大家。”张俊娟说。说完，她还陪这名居民

到现场实地查看，然后到区住建局了解了施工安排和工程进度。2021
年起，华龙区实行民生实事票决制，当年要推动落实的 10件民生实事由

区人大代表票决，并持续监督、推动落实。

“票决前，我们要收集民意，汇集群众意见，酝酿并提交要进入表

决的民生事项。票决后，也要持续跟踪办理进度，了解群众对民生实

事办理的真实感受，反馈给区人大和有关部门，帮助民生实事更好落

地、更符合群众实际需求。”张俊娟说。自从 2022 年当选区人大代表

后，张俊娟还联合 10 多位律师志愿者，帮助居民调解纠纷，为居民提

供心理咨询、法律咨询等。

“全过程人民民主，体现在人民群众可感可知的一个个细节中。”濮

阳市人大常委会主任邵景良说，“我们将探索更多接地气的民主实现形

式，面对面倾听群众心声，实打实解决民生诉求。”
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■发展全过程人民民主R

一大早，调解员宋志明来到上海市普

陀区宜川路街道办事处旁的解纷中心，收

拾好桌子，准备开始工作。

每 逢 工 作 日 ，和 他 一 起 到 解 纷 中 心

的，还有司法所、信访办的工作人员以及

律师；每周二、周四，公安、法院、房管、民

政、人社等单位工作人员也会轮流来接待

群众。“当事人只进一扇门，就能反映各类

问题，有效提升了矛盾纠纷化解效率。”宋

志明说。

为推动各类纠纷一口受理、集中办理，

普陀区将矛盾化解资源和力量向基层一线

下沉，在全区 10 个街镇建立解纷中心，力求

通过汇聚各方合力，让矛盾纠纷在基层得

到更有效化解。

职能部门到基层，集中
力量“会诊”复杂纠纷

前不久，一名女子通过随申办“解纷一

件事”提交申请，称其住在宜川路街道的男

友以婚恋为名骗了她 30 多万元。调解员上

门调查，发现两人确实存在经济纠纷。“男

方承认借款，也愿意还钱，但眼下存在困

难，一时无法还清。”宋志明说。

“如果让女方起诉，耗时费力。”宜川路

街道党工委副书记王军建议召集相关部

门，共同解决问题。公安、司法行政、信访、

法院等单位工作人员一起来到街道解纷中

心，与当事双方坐在一起研究方案。最终

确定下来男方采用分期付款的方式，每月

归还约 1 万元，逐步将欠款还清。

现场，普陀区人民法院法官对调解协

议书进行了司法确认。如果未来男方赖

账，女方可以直接到法院申请强制执行，不

用再走诉讼程序。王军说：“在解纷中心，

针对各种不同类型纠纷，我们有不同的调

解模式。各种力量下沉基层，要调配好、协

调好，提升调解效率。”

针对小纠纷、小隐患，周一至周五，各

街镇整合律师、人民调解员、公证员、信访

办人员等力量现场接待，为来访群众答疑

解惑、释法说理、调处矛盾。每周二、周四，

公安、法院、房管、民政、人社等单位整合力

量，来到街镇解纷中心，参与联合接待。对

涉及其他行政主体，需要其他资源跨部门

共同配合参与接待和调解的，由街镇向区

信访办提出预约，由区信访办进行统筹协

调，安排相关职能部门下沉处理。

“对 短 期 无 法 化 解 的 矛 盾 问 题 ，由 街

道、社区开展‘面对面’日常走访和‘一对

一’全程跟进协调，给予关心和帮助，实时

了解动态，实现矛盾化缓稳一体化推进。”

普陀区司法局党委书记、局长张韶春说。

自 2022 年 8 月街镇解纷中心在普陀区

推广以来，人民调解员通过联合接待成功

化解矛盾纠纷 669 件，提高了疑难复杂矛盾

的化解率。“街镇解纷中心的推广，实现了

从‘单兵作战’到‘合力攻坚’。在做强实体

平台的同时，我们积极探索网络平台建设，

为群众提供移动端‘一站式’矛盾纠纷受理

服务，在后台将矛盾纠纷一屏汇聚，解纷资

源一屏整合，通过线上线下的联动融合，以

‘键对键’协同‘面对面’。”张韶春说。

受理多门变一门，处理
一起纠纷、解决一类问题

最近，普陀区真如镇街道居民李先生

了却了一桩心事。他的一套住房此前整租

给了中介，合同里写明“不得群租、分租，不

得隔断”。然而，直到去年他才知道，中介

私自添加隔断改变原住房结构，把原本 6 间

房改成了 8 间，一共住了 20 个人。

李先生看到自家的房子变成这样，担

心房子的安全、卫生问题，立即以对方违约

为由要求解除合同，对方不同意，双方不欢

而散，产生矛盾。

解纷中心接到该信访投诉后，开起了

信访联席会议，进行研商和协调，组织了司

法所、房管、派出所、社区和物业一起到现

场约谈中介、沟通整改。“街镇解纷中心的

设置，加强了各部门、各条线不同力量的统

筹和整合，推动矛盾纠纷化解资源向基层

一线下沉，强化源头防范，变矛盾纠纷多门

受理为一门受理。”普陀区委政法委有关负

责人说。

“《上海市居住房屋租赁管理办法》有

明确界定，每间房居住人数不得超过 2 人，

人均居住面积不低于 5 平方米。”真如镇街

道干部朱鸣对违规中介进行告诫，明确其

法律责任，并督促及时整改，恢复房屋的原

始结构。

不仅如此，解纷中心还向前一步，协调

城管、公安、消防等部门一起，对该小区开

展了群租整治专项行动，对潜在的、尚未发

生投诉的群租现象进行整治。行动当天，

真如镇街道整治住宅群租 5 处，拆除隔间

15 间、高低床 18 个；整治非住宅违法居住 2
处，封门 10 间、拆除高低床 5 个。

“通过信访渠道举报违法线索的情况

很常见。处理这类问题，街镇信访联席会

议制度要起到统筹协调作用，第一时间加

以重视，才能最大限度防止矛盾升级。”普

陀区信访办主任陆小幽说。

既重视法律法规“硬
杠杠”，也关注情绪心理
“软配套”

自 2022 年普陀区在全区 10 个街镇建

立解纷中心以来，共受理矛盾纠纷 2.1 万余

件，调解成功率达 99.1%。“矛盾调处就是群

众工作，既要重视法律法规等‘硬杠杠’，也

要 关 注 当 事 人 的 情 绪 和 心 理 这 些‘ 软 配

套’。”普陀区万里街道党工委书记罗艳说。

万里街道的解纷中心设有一间“心语

空间”工作室，温暖的灯光、贴心的设计，给

人以舒缓的感受。

“在面对矛盾纠纷时，安抚情绪、平稳心

理，让当事人反映问题回归理性，往往事半

功倍。”“心语空间”工作室负责人、社区平安

志愿者王长燕说。前几天，他刚刚调处了一

起因为业委会改选引发的矛盾。某居民坚

决反对业委会委员选举中的一名候选人，声

称要是这名候选人被选上，就要闹访。

“这肯定是一种情绪化的表达，但不能

无视，要对他进行心理疏导。”王长燕说。王

长燕加了这名居民的微信，联合居委会干

部、社区法律顾问等工作力量，共同讨论社

区里的事情。“业委会选举有流程、有规范，

不能想当然，也不能冲动，要在依法依规的

情况下理性表达意见。”王长燕说。

与此同时，街道协调多部门召开党员

座谈会和群众座谈会，在充分听取意见的

基础上，再召开业主大会，把选举的要求、

规范和所有居民说清楚，再让居民们投票

表决、公开选举，选举结果很是服众。

在建立解纷中心基础上，万里街道试

点公益法律顾问进家庭，提供免费法律服

务、解决实际困难，打通心理服务和法律服

务的“最后一米”。“我们探索建立实体化纠

纷化解平台，有力协同联动条块力量，畅通

和规范群众诉求表达、利益协调、权益保障

通道。”普陀区委书记姜冬冬说，“解纷中心

的设置，实现了在矛盾纠纷化解中的‘群众

少跑路、政府多跑腿’，及时把矛盾纠纷化

解在基层、化解在萌芽状态。”

如今，经常有周边居民来解纷中心进

行法律咨询、反映遇到的问题，宋志明比以

前更忙了：“居民愿意到我们的平台来解决

矛盾，就意味着走到了理性的轨道上。我

们调处好每一起纠纷，都是在为美好的社

区生活助力。”

上海普陀区探索在街镇一级设立解纷中心

倾听群众心声 及时化解纠纷
本报记者 巨云鹏

核心阅读

上海市普陀区坚持和
发展新时代“枫桥经验”，在
街镇设立解纷中心，协调多
种力量下沉一线，立足于预
防、立足于调解，保障人民
群众合法权益。

截至目前，普陀区各街
镇解纷中心受理矛盾纠纷
2.1 万余件，调解成功率达
99.1%，切实把矛盾纠纷化
解在基层、化解在萌芽状态。

■建设更高水平的平安中国R 本版责编：季健明 赵晓曦 徐雷鹏


