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成功调解的背后是九

江司法所积极探索化解社

会矛盾的举措。2020年5

月，九江司法所建立社会公

益组织矛盾纠纷化解示范

点。刘小芳作为该示范点

的负责人，曾获评 2016、

2018年的优秀社工、2018

年佛山市五星级志愿者和

2020年南海区社工之星的

称号。

该示范点在刘小芳的

带领下，主要运用心理辅导

手段进行纠纷化解工作，除

了在难案化解中做出成效，

还在历史积案攻坚上别有

一番贡献。

在已结案的案例中，阿

华的事情让其家人、乡里街

坊和关注该案的部门都放

下心中的大石，阿华早年风

光无比，后因生意失败、生

活拮据以及兄弟不和，导致

其与家人、邻里关系恶化，

与妻子离婚，子女疏远。受

了刺激的阿华做了很多如

堵路、骂街、诽谤他人、频繁

无合理理由拨打 110 和

12345 电话等过激行为。

九江司法所与相关部门联

动成立专案工作组，指派示

范点介入该案，刘小芳和调

解员们运用柔性关怀的心

理疏导技巧，提前与阿华建

立稳定的信任关系，聚焦其

心理和生活需求，链接资源

保障他的基本生活水平，并

通过改善阿华与家人的关

系、提高家庭支持力度以促

进其观念转变。经过一年

的努力，2021年至今阿华

没有出现过激行为，与家

人、邻里、社区的关系都得

到了改善，阿华和家人都已

回归平静的生活。

典型的历史积案还有

李某和梁某的邻里纠纷，双

方自2016年底建房问题产

生矛盾纠纷，长期有争执、

争吵，并存在用排泄物、污

水互泼，生活垃圾乱放等现

象。2019年初，双方矛盾

升级，两人大打出手，且都

受伤住院。为防止案件进

一步激化，示范点介入调

解，积极与双方进行沟通、

建立关系，寻找问题焦点、

痛点逐一击破，同时联动

司法所、村居、学校教育部

门等提供相关资源，促进

此案的矛盾调和，现双方

矛盾缓解、关系缓和，该案

告一段落。

九江镇社会公益组织

矛盾纠纷化解示范点以“同

理心”化解市民矛盾，在积

案难案化解方面通过社工

组织“一对一”心理帮扶，采

用情感疏导、心理干预的方

式，取得了较好的效果。九

江司法所负责人表示，拟设

立“小芳心晴调解工作室”，

主要以心理干预手段、社工

手法为主要化解方法，优化

个人调解工作室建设，创设

矛盾纠纷多元化解工作的

新景象，深入推进社会矛盾

纠纷多元化解工作。

细节沟通动人心 柔性关怀化矛盾
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珠江时报讯（记者/朱明菲通

讯员/刘莉娟 摄影报道）4月 16

日，九江镇召开第一季度人居环

境整治工作总结暨第二季度市检

动员会议，总结近期工作，部署下

阶段工作。

会议指出，全镇人居环境整

治工作虽取得了一定成效，但也

存在许多不足，具体表现为房前

屋后和村道巷道杂物乱摆乱放现

象仍然存在，危房整治、乱搭建、

三线整治等痛点难点问题有待进

一步解决，望各村（居）根据实际

有针对性地开展整治工作，会上

还详细解读了市人居环境检查和

整治标准。

“上西村所有村干部、经济

社社长、志愿队伍、街坊会和村

民一条心，大家都把人居环境

整治当成‘自家的事’来做，才

能收获如今的成绩。”上西村第

一书记关胜华与大家分享了人

居环境整治经验。今年2月，九

江上西村列入佛山市2021年第

一季度农村人居环境明检村。

在此次人居环境迎检备检工作

中，上西村上下一心，以超强的

执行力和战斗力顺利完成市明

检工作，整体人居环境得到较

大提升。关胜华分享道：“各村

村情不同，但首先要做足的是

宣传工作，抓住任何的机会向

村民宣传；并且作为执行带头

人，必须以身作则，让村民认可

和配合工作，自觉维护、爱惜整

治成果。”

“人居环境是一个地方的‘脸

面’，也是提升老百姓幸福感、获

得感最直观的体现，大家要充分

认识农村人居环境整治工作的重

要意义。”会上，九江镇乡村振兴

办执行主任区鉴洪明确了下阶段

九江人居环境整治工作的重点任

务，部署了第二季度市农村人居

环境迎检工作。

九江镇党委委员吴兆强在会

议上作总结讲话。“要看到成绩，

但更应正视差距，梳理薄弱点，对

照先进找不足，补齐自身短板。”

对于下一步工作，他强调，要加强

组织领导，加大宣传力度，充分调

动群众的积极性，营造“比学赶

超”良好氛围；发挥群众的主观能

动性，形成强大合力，构建“干部

抢着干、党员带头干、群众跟着

干”的生动局面；要完善常态化管

理机制，科学运用考核制度，加大

督查力度，及时发现问题，督促整

改到位，推动全镇人居环境整治

不断取得新进展。

九江镇党委副书记罗伟海强

调，一要提高站位，思想重视，乡

村振兴工作没有捷径，全体干部

要增强思想认识，积极主动，由

“要我做”变成“我要做”；二要攻

坚克难，勇于担当，补齐短板，干

部们要真正担起责任，以身作则、

率先垂范；三要迅速行动，抓紧落

实，拿出真实举措，加速加码推进

乡村振兴各项工作，对自己、对家

乡、对组织、对人民交出一份满意

的答卷。

双方矛盾激化
各部门联合调解
双方矛盾激化

各部门联合调解
“我来自贫困县，为南下做生意，携家

带口、四处筹钱，连家里的地都卖了，才得

以开了这家店，生意刚有起色却遇此变

故，我们一家该如何生活下去？”马某在调

解申请书里写道，字里行间带着愤懑。

与马某签订租赁合同的是该综合楼

一手承租人侯某，2017年10月14日，双方

约定马某租赁综合楼的地铺用于经营兰州

拉面馆，租期至2027年10月，共十年。

2020年6月，因修路需要，该综合

楼被征用，双方就租赁合同解除具体事

宜发生争议，自行多次协商不成，矛盾日

渐激化，经该村党委书记介入调停，仍然

无法达成共识。

案件由镇信访办通过“访调对接”

机制转接到矛盾纠纷多元化解工作中

来，九江司法所启动联防联控机制，组织

镇综治办、村居各部门和九江镇社会公

益组织矛盾纠纷化解示范点，联合成立

专案工作组开展专案攻坚行动。

为了尽快化解矛盾，九江

镇公益组织矛盾纠纷化解示范

点调解员刘小芳先通过与综治

办、村居等相关部门沟通，了解

案件最新信息，并做好工作预

案，通过“建立关系”“沟通到位”

“正面面质”“趁热打铁”四步协

调案件，以同理心、接纳、倾听、

尊重为主要方式贯穿调解始终。

“此案僵持时间长，且村居

工作人员多次介入调解无效，

马某对政府工作人员有抵触心

理。”刘小芳分析道，她充分发

挥心理咨询师和社工的职业优

势，第一时间表明调解员的中

立身份，将以“公平公正、依法

调解”为原则，弱化政府工作人

员介入的色彩，将问题聚焦至

案件本身。

刘小芳还重点关注当事人

的生活处境与困难，了解到马

某有两名年幼的子女,大儿子

在镇内某所民办学校就读，第

一时间向学校了解孩子学习情

况，以此为切入点，通过柔性关

怀成功抚平当事人情绪。“现在

九江可以积分入学，入读公办学

校费用相对少点。”刘小芳在面

对面访谈时，还普及新市民积分

入学的政策，并微信转发了相关

的政策知识给他，细节最能打动

人心，马某感受到调解员的真诚

后，更愿意表达自己的意愿了，

愿意配合调解工作。

“要求村委赔偿其装修店

铺的所有成本，并补偿未来六

年因失业导致的损失，共计三

十六万元。”在建立良好的信任

关系的基础上，刘小芳运用了

沟通技巧，帮助当事人梳理自

身诉求，促使诉求合理化。马

某通过回想支出、整理单据，自

行排除了不合理的部分。

在马某的诉求清晰化、合

理化后，刘小芳立刻安排调解

会议，镇综治办、司法所和村委

均到场调解，在政府各部门的

见证下，双方当事人达成补偿

18万元的一致协议，签署协议

的当日侯某已履行了给付义

务，马某也在当日整理好行装、

清点好设备等资产，离开了经

营了三年多的店铺。

经九江镇公益组织纠纷化

解示范点着力运用心理疏导手

段介入调处，总耗时一周，这场

持续了大半年的“恩怨纠葛”落

下帷幕。

“这个僵持已久的案件我

多次介入无效，终于在工作组

和公益组织纠纷化解示范点的

努力下调处了。”该村党委书记

感叹道。

九江镇召开第一季度人居环境整治工作总结暨第二季度市检动员会

村居“比学赶超”推动人居环境改善

难案化解四步走 细节沟通显关怀

积案攻坚促和谐 柔性关怀暖人心

文/珠江时报记者沈芝强通讯员潘伟玲欧阳慧晴

“大家都有难处，彼此都要理

解、体谅，问题才能解决。”当事

人马某在九江镇某文化综合楼店

铺经营一家兰州拉面馆，曾因租

赁合同解除事宜与承租人发生争

议，在九江镇社会公益组织矛盾

纠纷化解示范点工作人员的积极

调解下，马某收到解除租赁合同

补偿款后，非常满意工作人员的

调解，并搬离了原租赁的文化综

合楼店铺。

2020年 5月，九江镇社会公

益组织矛盾纠纷化解示范点在九

江司法所建立。截至目前，该公益

组织化解处理了13宗矛盾纠纷，

成功10宗。

■九江镇召开第一季度人居环境整治工作总结暨第二季度市检动员会。

■刘小芳（左二）与当事人沟通，了解其需求。 通讯员供图


