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□法治报记者 陈颖婷 夏天

今年是毛泽东同志批示学习推广 “枫桥经验” 60 周年暨习近平总书记指示

坚持和发展 “枫桥经验” 20 周年。 60 年前， 浙江诸暨干部群众在实践中创造了

“发动和依靠群众， 坚持矛盾不上交， 就地解决， 实现捕人少、 治安好” 的 “枫

桥经验”。 60 年来， 全国各地不断探索实践， “枫桥经验” 不断被赋予新的时代

内涵， 成为全国政法综治战线的一面旗帜。 上海各基层单位从实践中挖掘提炼出

极具地域特点、 时代特色的新 “枫桥经验”， 让这块政法综治战线的 “金字招牌”

焕发出更加旺盛的生机活力。

浦江两岸“枫桥经验”焕发时代活力
市司法局

首创多元解纷“一件事”平台

群众遇到矛盾纠纷去哪里寻求帮助、

哪家解纷机构对口、申请需要什么材料？如

何让当事人少跑腿、数据多跑路？这些矛盾

纠纷中的痛点、堵点、难点问题都在上海市

多元解纷“一件事”平台有了答案。

上海市司法局坚持和发展新时代“枫

桥经验”， 首创建成多元化解矛盾纠纷服

务“一件事” 平台 （以下简称解纷 “一件

事” 平台）， 有效整合全市各类解纷资源，

提供调解、 仲裁、 行政复议、 行政裁决、

司法确认申请、 诉讼引导等服务， 较好实

现了纠纷化解随时、 随地、 随身办。 平台

以开放性架构有效整合各类解纷资源， 首

批对接市司法局、 市工商联、 市妇联、 市

农业农村委、 上海银保监局等 5家单位和

部门主管的 6700 家解纷机构， 涵盖全市

街镇、 居村等各类人民调解组织开展的人

民调解、 社会组织开展的行业性专业性调

解以及仲裁机构开展的土地承包经营仲裁

等领域， 提供涉及 58 类 430 余种纠纷的

解纷服务。 平台运行半年来， 共收到纠纷

化解线上申请 11196 件， 受理 10296 件，

成功化解 8036件， 成功率 78%。

今年， 解纷“一件事” 平台建设列入

了市委深改委 2023 年工作要点。 5 月 22

日， 市委深改委会议听取了解纷“一件

事” 建设情况的汇报， 陈吉宁书记提出解

纷“一件事” 平台要依托数字化、 智能化

手段， 更好助力治理数字化， 维护城市安

全稳定。 上海将按照陈吉宁书记要求持续

推动市高院、 公安、 市场监管、 人社、 文

旅、 知识产权、 消保、 工会、 财政、 规划

资源等 10家单位纳入解纷“一件事”， 不

断提高平台知晓度、 使用率和认可度。

东

小迪警务站专解“不快乐”的事

2016 年， 中国内地第一座迪士尼主

题乐园在上海正式对外开放。 为了在这个

“最快乐” 的地方， 高效化解各种“不快

乐” 的事， 上海国际旅游度假区深入践行

新时代“枫桥经验”， 立足矛盾纠纷“及

时、 就地解决”， 经与外资运营方反复沟

通协商， 于 2020 年将国际旅游度假区公

安处的“小迪警务站” 成功建到了园区

内， 并创新“移动调解” 机制， 成为全球

唯一一家有警务和专业调解员入驻的迪士

尼乐园， 实现了“纠纷在哪里、 调解前置

就到哪里”。 2020 年以来， 已成功调处各

类矛盾纠纷 2500 余件， 有效调解率达

99%。 进驻两年后， 园区内纠纷类“110”

警情数比进驻前下降了 37.1%， 涉迪士尼

矛盾纠纷类舆情下降 47.1%。

“小迪警务站” 立足“早”， 强化“时

度效”， 每日派驻 10 名民警、 1 名调委会

专职调解员、 6 名保安， 对可能发生的矛

盾纠纷隐患， 尽早发现、 尽早干预。 园区

内矛盾纠纷具有突发性、 易升级等特点，

“小迪警务站” 把联调联处的阵地前移，

显现灵活优势， 充分彰显“便民、 快捷、

高效” 的价值追求。 如对不同区域的纠

纷， 明确民警和调解员到达现场的时间。

目前， 用时最短的是 30 分钟内就达成了

调解协议。

“小迪警务站”立足“解”，融通“法理

情”。对原因、责任难以认定，造成严重物损

或人身损害程度严重的纠纷， 启动调解专

家咨询制度。调解员和民警坚持以理服人，

推动当事双方换位思考、握手言和。

黄 浦

法治服务送一线，旧改“加速度”

黄浦区外滩街道位于上海市中心城区核

心区，人口密度高，“二元结构”十分突出，截

至 2020年，辖区内二级以下旧里房屋户数约

占房屋总户数的 80%，旧改任务重、难度大。

外滩街道坚持和发展新时代“枫桥经验”，探

索形成旧改群众工作“十法”，将“巡回审判

（调解）工作站”建到旧改基地上，将法治服务

送到旧改征收一线， 及时就地化解旧改推进

过程中各类纷繁复杂的矛盾， 有力助推了旧

改跑出“加速度”。

外滩街道始终按照时任上海市委书记李

强同志在外滩街道宝兴里动迁基地调研时提

出的“把旧里群众当亲人”的要求，把旧改作

为民生工程、民心工程，在实践中探索出“一

线工作法”“精准排摸法”“党员带动法”“危中

寻机法”“平等交流法”“循序渐进法”“钉钉子

法”“换位思考法”“组合拳法”“经常联系法”

10种化解旧改矛盾群众工作法。 黄浦区委政

法委出台政法单位服务保障旧改工作实施意

见， 牵头区政法各单位组建服务保障旧改工

作专班，统筹协调配置司法资源和行政资源，

让动迁矛盾化解始终在法治轨道上推进。 仅

用 172 天就实现了宝兴里全部 1136 户持证

居民 100%自主签约、100%自主搬迁，创造了

近年来上海市大体量旧改项目居民签约、搬

迁完成时间新纪录。

长 宁

“融心”工作法巧解社区矛盾

长宁区虹桥街道地处上海西南部， 辖区

内既有以虹储居民区为代表的传统社区， 也

有境外人士占比超过 50%的古北国际社区，

人口结构多元、 矛盾类型多样。 2017 年以

来， 虹桥街道以“矛盾不上交、 平安不出

事、 服务不缺位” 为目标， 体系化推进社会

心理服务， 立足矛盾纠纷源头化解， 探索形

成“融心” 工作法， 在街道综治中心设立心

理咨询室， 创新“六大会议” 源头分类调

处、 “五单” 闭环问效等一系列机制， 建立

重点人群心理档案， 成立专业“心治解纷”

团队， 以强化心理服务推动矛盾纠纷化解，

有效避免矛盾激化转化， 实现“矛盾不上

交、 平安不出事、 服务不缺位”。

虹桥街道融合资源， 发挥社会心理服务

先发资源优势， 把推行“融心” 工作法作为

矛盾化解强基工程， 深入推进家门口“心治

解纷” 服务网络， 筑牢维护社会稳定的“第

一道防线”。 街道综治中心设立专门心理咨

询室， 配备心理疏导减压椅等设备，

开通 24小时心理服务热线， 开展融心

行动“五进” 服务 （心理宣讲、 高危

排查、 矛盾调解、 心灵呵护、 家庭教

育进社区）， 准确把握群众心理诉求，

及时消除不良情绪， 矛盾调处率相比

心理服务进驻前提高了 9.8%。 同时， 选优

配强心理咨询师、 人民调解员队伍， 建立完

善征询会、 听证会、 恳谈会、 协调会、 评议

会、 合议会“六大会议” 源头分类调处流

程， 构建梦晓心理中心、 律师、 法官等多元

参与矛盾化解机制， 形成“家门口” 心治解

纷服务网络。 居民区心理站点盘活司法、 公

安、 信访等资源， 共化解各类突出矛盾 487

件， 群众满意率达 98.6%。

杨 浦

“三联”工作法应对商圈矛盾纠纷

五角场商圈是上海城市副中心， 是杨浦

商业企业、 双创企业、 科技园区、 商办楼宇

最为集中的区域。 每年庞大的消费交易引发

了繁多纷杂的矛盾纠纷， 对商圈运行提出不

少考验。 作为全上海 001 号调解员的诞生

地， 杨浦区在长期的矛盾纠纷调解实践中，

在五角场形成了消费纠纷串联、 并联、 互联

“三联” 模式。

五角场街道立足企业自我管理、 自我教

育，建立由商圈管理方、企业商户为代表的商

圈调解联盟，为企业商户提供“家门口”招手

式解纷服务。针对辖区企业商户总量多、治理

难等特点， 联盟联合楼宇产权方、 物业等部

门，将辖区内 33 个楼宇、园区分为 4 个大网

格、24 个小网格，布设 30 余处矛盾纠纷调处

点，实现楼宇服务、企业诉求、矛盾隐患快速

排查、就近处置、无缝对接。

在此基础上， 五角场街道建立商圈警

情、 访情、 案情、 舆情、 民情、 社情“六

情” 汇集机制， 搭建多部门共享数据库， 实

时汇总公安、 信访、 人社等部门情报信息，

将库中出现“退货” “假货” 等设为关键

词， 提前预报预警。 同时， 按照矛盾“商场

自治主战、 街道递进支援” 解纷模式， 建立

消费矛盾纠纷分层分类调处化解机制， 小矛

盾、 小纠纷先由商场物业等自治力量先行介

入， 如出现激化趋势， 安排不同专业调解力

量梯次跟进处置。

普 陀

“分级诊疗”模式“一门式”解纷

在普陀区宜川路街道， 有一个如同医院

“分级诊疗” 的“一门式” 解纷模式， 构建

起街道、 居民区、 楼组三级矛盾调处网络，

把矛盾纠纷牢牢吸附化解在属地， 以此应对

基层矛盾纠纷多元、 复杂、 突发、 社会治理

难度大等问题。

街道探索打造宜馨法苑靠谱解纷中心，

整合资源，提供信访接待、纠纷化解、法律咨

询、心理调适等“一门式”打包服务，变“分散

接招”为“集中出拳”。 在此过程中，提升精准

化解力，采用“分级诊疗”模式，针对不同矛盾

纠纷分类施策、“靶向治疗”。

整合街道律师、社区法官、人民调解员等

每日“坐诊”，如同“普通门诊”除小病，为群众

释法说理， 对现场能解决的矛盾纠纷即知即

办。 对复杂或专业性较强的矛盾 ,构建

“1+3+X” 模式，由区委政法委、区信访办、区

司法局牵头，区公安分局、区法院等 12 个职

能部门下沉宜馨法苑联合调处，实现“复杂矛

盾重点办”，如同“专家门诊”治大病。对“专家

门诊”解决不了的重大群体矛盾纠纷，由街道

提出申请， 区里统筹相关力量资源下沉开展

“提级会诊、 联合化解”， 实现“疑难矛盾合

力办”， 如同“特需门诊” 化重病。 自 2022

年运行至今， 已累计受理矛盾纠纷

119 件， 同比下降 21%； 调处成功

95 件， 同比上升 23%； 辖区内

初信初访同比下降 16%。

▲长宁区推行 “融心 ”

工作法， 开展普法宣传活动
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