
□法治报记者 季张颖

在徐汇区华泾镇盛华景苑民情联络员陈英的案头， 有一沓分类清晰的五色台账， 矛盾预警、 访调对接多元化解等对应各色做了分门别类， 来自于片区居民群众的
各类矛盾诉求被一一记录在册……小小 “五色台账” 成为基层发现矛盾纠纷的 “第一信号”。

今年正值纪念 “枫桥经验” 60 周年， 结合徐汇区 “15 分钟社区生活圈” 提升工作， 徐汇区委政法委进一步整合政法资源， 下沉解纷力量， 将信访解纷功能融入
片区集合众多便民服务的 “生活盒子” 中， 设立片区 “信访受理站”， 探索出 “家门口” 信访解纷的 “徐汇模式”。

近日， 记者深入徐汇各街镇， 寻找 “家门口” 信访与解纷服务最后一公里背后的 “平安力量”。
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徐汇区：在老百姓身边的“生活盒子”里 开启一场信访解纷的“圆桌会”……

打通“家门口”信访解纷服务最后一公里

今年 4 月， 华泾镇盛华景苑小区居民

王先生在楼栋微信群里突然上传了一张照

片， 照片中清晰可见该楼栋门口和无障碍

坡道处安装了“铁栅栏”， 王先生对此宣

称是他私人出资为楼栋美化环境而为， 此

时“铁栅栏” 已基本安装完成。 然而对

此， 楼栋其他居民却一概不知， 这件突如

其来的“好事” 让本就狭窄的楼道口变得

愈加拥堵， 进出更为不便， 演变到后来部

分居民变得情绪激动。

身为楼组长的民情联络员在得知此事

后立即将这一线索作为“矛盾预警” 件上

报给片区“信服受理站” 的民情联络员陈

英， 后在党建引领之下， 城管、 公安、 消

防、 平安、 司法、 信访等部门共商解决方

案， 仅仅花了 3 天时间就平息了这起可能

引起群体矛盾的事件。

让民情联络员成为社区矛盾纠纷隐患

的“吹哨人”， 正是华泾镇布局“家门口”

信访解纷体系的抓手所在。 据华泾镇信访

办主任汤树明介绍， 目前， 华泾镇已建立

起相对完善的民情联络员队伍。

“街镇层面设立总联络员 1 人， 率先

实现实体运行的 3 个‘信访受理站’ 对应

镇里 3个片区， 都有像陈英这样的专职联

络员， 负责联络片区各居委， 在社区还

有各居委块长和楼组长作为一线的民情

联络员。 另外 3 个还未实体运行的片区

受理站， 居委块长直接与镇总联络员对

接。” 汤树明表示， 在这样如网状的构架

下， 信访预警网络在华泾镇基本实现全覆

盖。

“日常我就驻点在‘信访受理站’，

在这里， 居民不管是有任何邻里纠纷、 家

事纠纷或者社区生活的相关诉求， 随时随

地都可以提出自己的想法。” 陈英前两年

从居委会主任退下来， 转身又扎根在社区

做起了信访工作， 在对内与对外间建起桥

梁， 扮演好“吹哨人” 的角色， 也成为了

她如今的习惯。

初步统计， 今年以来华泾镇片区“信

访受理站” 共处理 110 警调联动及 12345

反馈事项等 90 多起， 信访代理接待 300

多人次， 调解邻里纠纷 60 多件， 物业纠

纷 20多件， 为基层平安建设注入动能。

医学院路 52 号， 这里是斜土路街道

肇清片区的“生活盒子”， 它有一个邻里

街坊所熟悉的名字———“52邻”。

今年 3 月， 区委办和区府办联合发

文， 对深化“家门口” 的信访和解纷工作

提出要求， 斜土路街道充分整合资源， 延

伸公共法律服务， 将“信访受理站” 嵌入

到片区“生活盒子”， 肇清片区的“信访

受理站” 也正式启动试运行。

“我们斜土路街道老龄化是比较严重

的， 老龄社区的问题常常集中在物业管

理、 油烟扰民、 违法搭建等社区管理领

域， 而‘生活盒子’ 是直接面向群众开

放， 我们在这里开设‘信访受理站’ 的接

待窗口， 就是希望能让居民们将矛盾诉求

反馈在‘家门口’、 解决在‘家门口’。”

斜土路街道信访办主任吴一粟告诉记

者， 与这样一个实体阵地所匹配的， 是后

台为信访矛盾化解、 基层依法治理提供支

撑的多元纠纷团队。 “这一团队由居民区

书记任队长， 居委调解干部为骨干， 同时

我们又在片区内积极发掘了社区资源和第

三方专业力量， 发挥社区民警、 城管队

员、 社区律师、 心理咨询师等各领域专业

知识强且有心为社区服务的名人、 能人、

达人作为调解助理充实队伍。” 吴一粟告

诉记者， 如今这一团队已扩充至 139人。

今年 3 月， 辖区有居民反映有人在住

宅楼内开店营业， 要求立即查处关停。 解

纷团队干部上门询问， 经营方则解释此处

为商业用房， 并且刚租下就因为疫情无法

开业， 现在想继续营业却一直被居民阻

扰， 也正打算向街道求助。

“在这一事件的处理过程中， 下沉的

公检法司等政法力量发挥了多元解纷的重

要作用。 公安业务部门和社区民警力量，

从治安管理的安全考量出发， 先期和商户

进行沟通协商。 最终经多方努力， 经营方

同意从小区退出， 另外寻找场地经营。”

吴一粟透露， 在促成营商业态调整的同

时， 社区律师还借此次机将‘普法课堂’

开进了片区。 “法治团队下沉支撑基层矛

盾调解至关重要， 一次纠纷的多元化解，

避免了一场可能引发的群访群诉， 实现的

更是普法教育浸润居民社区。”

前不久， 位于徐家汇乐山党群服务中

心内的信访受理站来了一位黄老伯， 老伯

反映， 自己在上午搭乘徐虹北路人行天桥

无障碍设施时发现疑似存在漏电情况， 特

地来到信访受理站反映。 工作人员收到线

索后， 立即反馈给了街道相关管理部门，

迅速排查了安全隐患。

“基层吹哨、部门报到”，推动部门资

源向基层倾斜、网络向基层延伸、力量向基

层聚焦、工作向基层贴近，正是徐汇区深化

“家门口”信访服务供给的生动写照。

徐家汇街道信访办主任张睿超告诉记

者， 为了推动解纷办理质效， 徐家汇街道

还专门构建了“分类治理” 的解纷机制。

“对信访受理站受理的诉求清晰、 责任明

确的事项， 由民情联络员依托片区多元解

纷力量及时就地高效处置和办理。 对‘三

旧变三新’ 以及各类重大、 疑难、 复杂矛

盾纠纷， 则由片区包保领导召集驻点民情

联络员、 解纷团队、 相关职能部门开展研

判研商， 通过信访联席会议等机制落实对

应举措， 合理解决诉求。”

今年 3 月初， 乐山新村一场火灾， 影

响范围较大。 当天晚上， 街道连夜召开紧

急会议， 成立工作专班， 制定善后方案，

并为受到此次灾情影响的部分居民提供临

时安置。

“但对火灾之后的定损以及相关赔偿

问题， 居民们的诉求各不相同， 这也是化

解矛盾比较困难的地方。” 张睿超透露，

街道多次邀请相关单位围绕火灾后的房屋

修缮事宜进行讨论， 达成共识， 并请各单

位积极推动相关工作。

“在此过程中， 居委会方面也搭建平

台召开居民接待会， 现场， 街道司法所的

律师作为专业的‘法律明白人’ 为居民提

供法律咨询， 从专业的角度对居民不同的

诉求进行了合理性分析。 期间， 社区警务

工作室的民警也全程参与， 为平安社区保

驾护航。 最终在多方努力下较快较好地做

好了灾后的群众安置工作， 切实将群体性

事件苗头解决在萌芽、 化解在基层。”

通过整合吸纳“甘棠树下” “汇心检察”

“解忧法空间” 等政法品牌， 建立一支民情联络

员队伍、 凝聚一批多元化解力量、 畅通一条分级

分类化解渠道、 健全一个矛盾预警机制， 提供

“一站式” 信访接待、 纠纷化解、 解忧帮困、 心

理咨询、 法律援助等服务， 让信访解纷的“条”上

资源，在片区治理的“块”上融合，徐汇区由此打通

了“家门口”信访与解纷服务的最后一公里。

“信访解纷工作是社会治理体系的重要组成

部分， 本身就是为群众而生、 从群众中来、 到群

众中去、 让群众满意。” 徐汇区委常委、 政法委

书记习挺松指出， 要做好这项工作， 源头治理的

重心、 办法、 活力都在基层。

“我们希望通过多维度推进‘家门口’ 信访

和解纷服务体系建设， 让居民群众遇到问题能找

得到人、 见得了面、 说得上话、 办得了事、 解得

了困、 消得了气， 切实将矛盾纠纷吸附在基层、

化解在萌芽， 实现小事不出居委和片区、 大事不

出街镇、 矛盾不上交。”

下一步， 徐汇区将对标“建设新徐汇、 再造

新徐汇” 目标任务， 继续深化“家门口” 信访解

纷的服务供给， 将信访解纷功能实现融入片区

“生活盒子” 的全覆盖， 多层次补充三级公共法

律服务体系， 努力把群众的“金点子” 研究转化

为社区发展的“金钥匙”， 把片区“信访受理站”

作为基层平安建设、 法治建设的重要阵地， 加大

宣传力度， 打造成为基层依法治理样本。

信访受理站覆盖

片区“生活盒子”

民情联络员化身“吹哨人”

“分类治理”三级解纷由简入难

多元解纷团队集结为民解忧

遗 失 声 明
梁语诺 （父亲： 梁海龙，

母亲： 黄春香） 遗失出生医学

证明 ， 编号T350378328， 声明

作废。

上海赢火虫律师事务所刘

甜甜律师 ， 遗失律师执业证 ，

证号 ： 13101201911087110， 声

明作废。

上海亚东物资集团王者香

酒家， 遗失食品经营许可证正

副 本 ， 许 可 证 编 号

JY23101090045545， 声明作废。


