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中国在宁波 看见文明

“好邻居
是相互理解出来的”

■我的 故事有有礼礼

记者手记

据了解，“矛调大姐”是由桃源街
道平安法治办公室牵头，街道综合指
挥室、纪工委、司法所、社区管理办公
室、妇联等多科室共同参与，为应急
处置社会矛盾“闭环”化解而推出的
一项基层治理创新项目。像王宝英这
样的“矛调大姐”，桃源街道共有18
人，均由各村（社）联片联村干部推荐
或个人自荐产生，部分成员主职为辖
区各网格的女性网格员，在居民中有
良好的口碑。

王宝英说，在日常矛盾调解中，
也会遇到调解双方“不配合”“态度
差”的情况，但她认为最重要的还是
耐心细致地听对方讲，站在对方的立
场看问题。

“没有什么委屈啊，大家都站在

自己的角度看问题，肯定有理解不到
位的地方，我作为中间人，公平公正
处理，我多说几句他们就少吵几句，
道理讲通了，大家的气也就消了。”面
对别人的不理解，王宝英说，一张笑
脸就能化解很多矛盾，调解人慢慢
讲、细细听，矛盾双方才能互相理解
对方，不管是小误会还是小矛盾，面
对她这个“多管闲事”大姐的真心实
意，大家还是愿意讲“理”讲“情”，这
也是她处理难题的武器。

“现在邻里有了矛盾，很少会大
吵大闹，都愿意先找我们沟通。看到
小区越来越和谐，大家的笑容越来越
多，就觉得我们的工作特别值得！”王
宝英说。 记者 张海玉

通讯员 周如歆 俞攀 王振霖

“远亲不如近邻”，这句古话道出
了邻里关系的重要性。如今，许多居
民都通过定期的社区活动加深彼此
的了解，网络的便捷更是让交流无障
碍。大家相互尊重，互帮互助，无论
是日常生活中的小事，还是紧急情况
下的援助，都能看到邻里间温暖的互
动。

当然，生活中“清官难断家务
事”，邻里间的纠纷往往难以避免。
究其源头，大多是鸡毛蒜皮的小事，
但处理不好，也会大伤和气。在与王
宝英的聊天中，感触最深的就是她对

于邻里关系的概括：“好邻居都是相
互理解出来的。”

在日常调解中，王宝英很少以是
非对错来评价双方的行为，而是先让
双方平心静气，再慢慢调解。“在协调
化解矛盾时，说的是‘理’，讲的是

‘情’，只有站在双方的立场出发，将
心比心，设身处地为矛盾双方着想，
才能化解矛盾……”在她看来，构建
和谐的邻里关系，关键是要学会相互
理解，换位思考。当每个人都愿意退
一步，少一些争执，多一些包容，社区
的氛围自然就和谐了。

笑脸相迎，耐心调解

“之前接到一个竹海西城小区业
主的求助，在他们的二楼公共区域，
部分老年人用旧桌椅、旧木板搭建了
临时聊天场所，不仅噪音很大，场地
还堆满了杂物，有安全隐患。低层的
业主表示生活受到了很大的影响，所
以找到我们调解。”在了解情况后，王
宝英与网格员、竹口社区工作人员一
起勘查现场。她们发现，矛盾的点并
非是老人聚在一起聊天的行为，而是
作息时间的矛盾。

“老人有社交需求，聚在一起聊聊
天大家都能理解，主要是老人习惯早
起，差不多凌晨5点就聚在这里聊天。
而且部分老年人听力不太好，讲话声音
大，时间长，周边的居民就有了意见。”
在了解到事情原委后，王宝英与社工协

同物业多次上门同老年人进行沟通。
“噪音不扰民,邻里更和谐。俗话

说远亲不如近邻，同住一个小区，大
家每天抬头不见低头见，都喜欢天天
看到高高兴兴、客客气气的邻居，和
谐的邻里关系才会让大家的幸福感
加满……”王宝英和社工做着大家的
思想工作。

最终，在大家的共同努力下，聊
天场所被打扫干净，老人们主动将

“邻里茶话会”时间从早上5点改到7
点半以后，并且尽量控制讲话的声
音，避免影响其他居民。

“居民生活不受打扰，老人聊天
也更开心，有时他们楼上楼下碰到还
会寒暄几句，原本的矛盾双方成了温
馨的好邻居。”

找到矛盾点，精准调解

“邻里之间很多矛盾都是从鸡毛
蒜皮的小事开始的，咱们多和居民聊
聊天，了解他们的日常生活，就能把
矛盾纠纷化解在萌芽状态。”王宝英
今年70岁，是竹口中庭小区里出了
名的热心肠。原先从事理发行业的
她，因为时常接触各个群体，养成了
爱交朋友、爱管“闲事”的习惯。

退休后，“闲不住”的她成了竹口
社区的热心大姐，帮着邻居打扫房
间，组织参加社区的各类活动。去年，
在桃源街道“矛调大姐”招聘活动中，
她踊跃报名，成为一名“矛调大姐”，
小区里更是多了她奔走的身影。

不久前，她在与邻居的聊天中发
现“苗头”，顺利化解了一场邻里纠

纷。
入冬前，蔡女士买了很多的蔬菜

海鲜，还搬来几个坛子，打算发挥特
长，腌制咸菜。因怕家里温度高，她就
将腌制好咸菜的坛子放到了楼道内。

时间一长，咸菜的味道在楼道扩
散开来，住对门的柴先生有了怨言：

“味道大，坛子还在楼道里挡着，影响
进出。”

得知柴先生多次上门沟通无果
后，王宝英与网格员在和物业进行沟
通后，敲响了蔡女士家的门。经过一
番沟通，大家与蔡女士一起将腌菜搬
到蔡女士家的阳台，大家还顺手帮蔡
女士整理了阳台、打扫了卫生，一场
矛盾在被激化前就消弭于无形之间。

善于发现，及时调解1

2
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“陈姐，你的头发又长了，快坐下

我帮你修修……”王宝英热情地招

呼着大家。12月9日上午，在宁海

县桃源街道竹口中庭小区，一场

为老志愿服务如约而至。

“楼道不堆积杂物，与他人与

自己都安全，还能减少邻里矛盾”

“家暴一次都不行”“婆媳能否和

睦，儿子要发挥好作用”……王宝英

手上动作不停，嘴里还不停和邻居唠

着家常。

自认擅长“一心二用”的她，还有另一个

身份——桃源街道“矛调大姐”。趁着人多的场合，她

现场开起了普法宣讲，将她最近在“矛调大姐提升课程”

上学到的知识说给在场的居民听。

——“矛调大姐”的调解法则

王宝英（穿红马甲者）和居民拉家常。

王宝英给王宝英给
邻居理发邻居理发。。


