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A08 街坊

两部手机24小时开机
“和事人”陈春凤5年调处矛盾千余起

两部手机24小时开机，随时接
听电话；为方便周末、下班后也能
及时接待当事人咨询，他在家腾出
一个房间作为工作室。

2021年，奉化区西坞街道社会
治理中心成立，陈春凤成为一名人
民调解员。5年来，他奔波在村头
巷尾、田间地头，带领团队成功调处
各类矛盾纠纷1000余起，其中重大
疑难纠纷30余起，涉案标的数千万
元，调解成功率与协议履行率均保
持在95%以上，实现了“小事不出
村、大事不出镇、矛盾不上交”。

在调处过程中，陈春凤摸索总
结出“冷却情绪、释法明理、共赢修
复”三步工作法，高效化解了企业
工伤、征地拆迁等易激化矛盾。

他还牵头组建起一支调处团
队，目前成员共 8人，手把手教方
法、传经验，如今团队成员个个都
能独当一面。 晚上，陈春凤在家里接待来访群众。 受访者供图

调处工作面对的都是群众的
切身利益，稍有不慎就可能引发新
的矛盾。陈春凤给自己定下了“三
不”铁律：不吃当事人一顿饭、不收
当事人一份礼、不泄露当事人一分
隐私。

“调解不是终点，让群众没有
矛盾才是目标。”这是陈春凤常常
挂在嘴边的一句话。他主动对接
街道妇联、工会、法庭以及派出所
等机构，推动建立多元化解纷平
台，让“办事依法、遇事找法、解决

问题用法、化解矛盾靠法”的理念
深入人心。

采访中，记者碰到前来找陈春
凤调解纠纷的邬先生。邬先生说，
陈春凤是当地有名的“老娘舅”，大
家都服他：“他办事说话公平、公
正、有温度，我也是别人推荐过来
找他的，之前我们已经聊过几次
了，听了他的分析和劝解，我的心
结慢慢打开了。”

陈春凤深知一个人的力量有
限，从奉化区西坞街道社会治理中

心成立之初，他就重视团队培养。
对于新人，他都会带在身边，手把
手指导，让新人现场实践。目前团
队成员算上陈春凤共9人，人人都
能独当一面。

“排忧解难显真情 倾情调解
暖民心”“心系百姓办民事 倾力调
解促双赢”……在陈春凤的办公室
里，挂着十几面这样的锦旗。这一
面面锦旗，正是群众对他调处工作
最真挚的认可。

记者 贺艳 通讯员 马昊

陈春凤认为，调处矛盾纠纷，
既要释法明理，也要饱含人情味。

一次，陈春凤接到一桩邻里纠
纷。两位老人因自留地权属起了
争执，并发生肢体冲突。推搡过程
中，其中一位老人手指骨折。事
后，受伤老人向对方提出共计
8000元的医药费、护理费等赔偿
要求，但遭到另一方拒绝。

调解过程中，陈春凤了解到，
拒赔老人的经济拮据，本人及家属
精神状态也不稳定。为促成矛盾

化解，践行“大事化小、小事化了”
的调解原则，他先行自掏腰包垫付
8000元赔偿款，及时平息了双方
的对立情绪。

还有一次，奉化区西坞街道社
会治理中心接到一名货运司机的
求助电话：他承运的货物在运输
途中遭遇大雨，部分货品被雨水
浸湿受损，货主以此为由拒付运
费。陈春凤接手案件后，分别倾
听双方诉求，摸清各自难处。眼见
双方僵持不下，他主动出钱垫付了

这笔运输费用。
5年来，这样的暖心举动还有

很多，陈春凤累计自掏腰包垫付各
类款项3万余元。

他还自费购置矿泉水、茶叶，
放在调解中心供来访群众取用。

“按规定，中心接待提供白开水。
但我想着，前来调解的人本就带着
火气，夏天喝点矿泉水、冬天喝杯
茶叶茶，更容易拉近彼此的距离。”
陈春凤认为，“让当事人感受到被
尊重，后续沟通调解会顺畅很多。”

2025年 8月，西坞村顾家畈
自然村，陈某某与前夫顾某某
因房屋拆迁款分配问题，多次
发生争执，甚至一度发生肢体
冲突。陈春凤接手后，先后6次
到当事人家中走访，了解矛盾的
来龙去脉。

他耐心地向顾某某讲解民法
典中关于继承权的规定；同时又动
员村里德高望重的老党员、老干部
组成“劝和团”，从亲情、道德、法律
多个角度进行劝导。最终，顾某某

同意一次性返还陈某某应得的拆
迁款，双方握手言和。

为了弥补法律知识短板，陈春
凤自费购买了大量法律书籍，一本
本地“啃”下来。

“矛盾、纠纷的扩大，很多时候
会受到当事人心理的影响。”陈春
凤意识到懂点心理学，能更好地读
懂当事人的心理，更有利于调处工
作的开展。于是，2022年，48岁
的他开始通过网络学习心理学，每
周六在电脑前学习4个小时。历

经3年，2025年7月，他拿到了中
国科学院心理研究所颁发的《心理
咨询基础培训合格证书》。

其间，他还参加自考，拿到了
工程建筑相关专业的本科学历。

“基层的矛盾纠纷，不少涉及
工程建筑，需要懂点相关方面的知
识，所以就参加了工程建筑相关专
业的自学考试。做了调处工作，真
切感觉到‘书到用时方恨少’。”陈
春凤坦言，这几年，自己的业余时
间几乎都用来学习了。

陈春凤从事过暂住人员管理、企业
管理等工作，积累了丰富的矛盾调处经
验。2021年，奉化区西坞街道社会治理
中心成立，他成为一名人民调解员。

西坞街道地处奉化北大门，大大小
小的企业、作坊、商铺星罗棋布，人员流
动频繁，矛盾纠纷自然也多了起来。在
奉化区西坞街道社会治理中心受理的矛
盾、纠纷中，关于工资、工伤等涉及企业的
案例占比约为60%，其余的为邻里、家庭
矛盾，涵盖噪音扰民、宅基地争议等。

为了第一时间掌握情况，陈春凤给
自己定下“硬规矩”：接到矛盾、纠纷的情
况反映后，10分钟内必须到场，一天内
完成研判，一周内必须回访。

2024年8月，西坞街道尚桥工业区
一家工厂发生安全事故，入职仅3个月
的工人在操作机器时不幸身亡。家属与
厂方就身故赔偿金额连续多日协商，
始终僵持不下。接到调解任务后，陈春
凤采取“背靠背”方式，分别约谈双方，倾
听诉求。

面对悲痛的家属，他带着同理心沟
通，先帮忙解决眼前急难，赢得信任，再
结合法律规定引导家属理性看待赔偿诉
求。面对企业方，他客观传递家属诉求，
为逝者争取合理补偿。经过多轮耐心劝
导，双方情绪逐步平复，一场极易升级的
风险纠纷，仅用两天便妥善化解。

每解决一个疑难案例，陈春凤都会
进行案例复盘，既为自己总结经验，提升
调解技巧，也为培养团队留存鲜活教材。

久而久之，陈春凤摸索总结出“冷
却情绪、释法明理、共赢修复”三步调解
工作法。他还建立了“情感纠纷三色预
警”机制，将情感类纠纷按照风险程度
分为黄色、橙色、红色三个等级，分别采
取入户疏导、专班干预、联合警务等不同
措施，成功阻止了多起“民转刑”案件的
发生。

调解有技巧，
总结出三步工作法

勤学强本领，深耕调解练内功

调解有温度，怀揣真情暖人心

手把手指导，重视团队培养
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