
人物1 范爱玲
一名标准的热心肠青岛大姨

每天 7 时许，社区居民、楼长范爱玲总要揣上
三个单元门的钥匙把整栋楼巡查一遍，确认无异常
才放心。范爱玲住在老式居民楼内，楼高7层没有
电梯，上下楼全凭一双腿。巡查完毕，回家匆匆吃
几口饭后，范爱玲会早早赶到调委会，退休十余年、
已经69岁的她自5月起又开启了“坐班”的日子，成
为社区调委会的一名专职调解员。

范爱玲是小区里出了名的热心肠，人缘好，处
事公正威望高，这也是天山社区居委会主任、调委
会主任张果清邀她加入调委会的主要原因。范爱
玲是调解员中年龄最长的一位，但从不以老自居，
每天认真整理调解台账，接待有调解需求的居民。
有时还“主动出击”，走进各小区了解居民是否有调
解需求。

采访中，老人多次提到自己文化程度不高、能
力有限。但记者了解到，上岗后，她参与调解的纠
纷都画下圆满句点。问及调解“秘籍”，老人分享了
自己刚灭的“一场火”：9 月底，社区一对 70 多岁的
夫妻专门来找范爱玲评理。妻子指责丈夫对自己
冷漠，隔三差五不着家，怀疑他出轨，要离婚。丈夫
则认为妻子胡搅蛮缠。“大哥，我得先批评你。大姐
这么做是因为她在意你、看重你啊，你怎么不领情
呢？”范爱玲一句话让老两口心里都熨帖不少。然
后，范爱玲以同龄人的身份，分享了夫妻相处之道
以及自家的情况。“你说的句句在理，我们听你的。”
范爱玲苦口婆心劝了几个小时后，来时吵红脸的老
两口乐呵呵地回家了。范爱玲感慨地说：“我也没
什么调解秘籍，就是拿居民的事当自己的事办，多
站在别人的角度想问题，把心摆正了，调解就有说
服力吧。”

人物2 周振生
一名“问题解决不完”的片警

2021 年，周振生从珠海路派出所调至天山社
区，并加入调委会。作为一名工作经验丰富的老民
警，周振生堪称调解高手，但刚到社区没多久，某小
区的刘女士（化名）就给他来了个“下马威”。

“刘大姨跟我反映，楼上邻居制造噪音，影响她
休息，我赶紧去落实情况。”周振生调查发现，楼上
邻居常年不在家，他又认真了解了刘女士的情况，
得知她已经 82 岁，有时思维不清，还有幻听等问
题，且是独居，儿女很忙，休息日才能来照顾她。周

振生如实向老人介绍调查情况，脾气犟的老人不听
也不信。周振生没有就此搁置此事，而是想方设法
打消老人的疑虑：他在楼上门缝里夹了张纸条，隔
几天后再领老人去看，纸条还在，以此证明，邻居家
没人。问题解决了，刘女士也认准了周振生这个调
解员。“邻居弄坏了我的油烟机”“楼上又有噪音
了”……刘女士一遇到“问题”就找周振生，“问题”
好像总也“解决不完”。

“刘大姨年龄跟我母亲一样，于情于理，咱不能
不管她。”周振生说，跟刘大姨打过几次交道后，他
发现其实她不是真来反映问题，更想找人说说话，
她真正需要的是倾诉和慰藉。周振生认为，一名合
格的调解员不能只看到纠纷的表象，更要看清问题
的根源。于是，只要碰到刘女士来反映“问题”，周
振生总是耐心陪她聊一会，宽慰一番，老人就高高
兴兴回家了。习惯了不停帮刘女士“解决问题”，假
如她长时间不来调委会，周振生反而“不习惯”。“8
月，老人半个月没来找我。我不放心，打了她女儿
的电话。”得知老人是去做白内障手术，周振生悬着
的心才放下。

亮点
组建调解“最强战队”

“我们天山社区占地 1.07 平方公里，有 177 栋
楼，近 8000 户，居民人数 21700 多人。”回忆调委会
建立前的社区景象，张果清还能想起当初“头大”的
感受。在主城区，从体量来看，天山社区是名副其
实的“超级社区”，社区面积大、人数多、人员构成复
杂，往往意味着矛盾纠纷也多。曾经有些居民因鸡
毛蒜皮的小事就闹得不可开交，还有多起邻里纠纷
引来媒体采访。

2001年，社区正式成立调委会。彼时，张果清
和同事们就意识到，要真正发挥调委会的作用，实
实在在为居民化解矛盾、消除纷争，促进社区和谐，
调委会就不能只是个挂名的空架子。要真正为群
众打通便捷有效的解纷渠道，调解员是关键。为
此，社区广纳民意、选贤任能，组建起调解“最强战
队”。打开调解员名单，里面既有张丽霞、李晓晓这
样对社区情况如数家珍的居委会工作人员，也有周
振生这样擅长维护治安秩序的老民警，既有热心大
姨范爱玲，还有能提供法律援助的律师王松雷，以
及专业心理咨询师刘静。

除了这些主力，调委会还针对辖区内较为常见
的物管矛盾、邻里纠纷、家事纠纷设立了 3 个调解
小组，每个小组的 3 名成员也是精挑细选的，比如
物管矛盾调解小组的侯淑清，虽然是00后，但是警

校科班出身，熟悉法律知识；比如邻里纠纷调解小
组的邓俊刚，是扎根社区多年的片警；再比如婚姻
家事调解小组的芦蔼娟，自家婆媳关系处理得堪称
社区典范。此外，调委会还专门建立了调解人才
库，市南区人民法院高级法官，市南区城建局、市南
区信访局工作人员，泰能燃气、电力公司、供水公司
工作人员，物业工作人员等都被纳入其中。

创新
开发小程序提供“点单”服务

“最强战队”日益充实，调解愈发专业，天山社
区调委会从事关居民切身利益的切口介入，从居民
反映最突出的问题着手，织密凝聚多方、协同联动、
接力服务的调解网。调解中，调解员们不仅讲理，
更讲情，真正“与群众坐在一条板凳上”。在宁国二
路15号院，曾有两家个体经营户承租车库，占用停
车资源，干扰居民生活，居民想让其搬离。调委会
考虑到居民的诉求和经营者的谋生所需，召集网格
书记、楼长、居民代表召开议事会议，多方奔走，在
社区找到了合适的网点房，解决了经营户迁出的问
题；又制定楼院改造方案，引进智慧停车系统，居民
们专门给调委会送来一面锦旗。

自调委会成立以来，社区纠纷下降近 8 成，一
个“小小”的社区调委会已然做到了既“有人”又“有
为”，但在调解员们看来，这还不够。“近些年，社区
矛盾明显转变，邻里纠纷大量减少，加装电梯等问
题凸显出来。所以，调解也要与时俱进。”平均年龄
近40岁的调解员们，还想“跑得更快一点”。

除了调解员通过治安巡查、网格入户走访等方
式排查收集社情民意，去年社区还开发了“和美天
山”小程序，居民发现问题，打开小程序可随时上
传，足不出户在线求助，小程序让居民成为“信息
员”“排查员”，线上、线下联动实现辖区全覆盖，及
时捕捉、预判苗头隐患，将矛盾调处工作关口前移，
有效减少矛盾。此外，居民们还能享受“点单”服
务。通过小程序或直接联系调委会，就能指定调解
员参与调解。2021年至今，调委会共调解各类纠纷
504件。

日复一日捡拾着社区的“鸡毛蒜皮”，调委会的
工作琐碎繁杂，调解员们也会受委屈、被误解，但在
张果清和同伴们看来，通过他们的努力，能让居民
信任、依靠、支持社区，有话愿跟社区讲，有事愿找
社区商量，有矛盾愿找社区调解，他们付出的一切
努力都值得。
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社工、民警、律师、心理咨询师、热心大姨组成“最强战队”，斩获这项全市唯一“国字号”荣誉

捡拾社区的“鸡毛蒜皮”
这个调委会有办法

市南区宁国一路 28 号甲有一间
约20平方米的办公室，摆了6张桌子，
桌上整齐摆放着调解台账以及与调解
相关的书籍，2 台电脑，墙上贴有“和
解万家事 和美天山情”等标识，这基
本就是市南区金门路街道天山社区人
民调解委员会的全部“家当”。

就是这个不起眼的“小”调委会，
却是社区居民心中的“定海神针”。同
时，这个调委会还顶着一项“国字号”
奖项光圈——日前，司法部对 299 个
全国模范人民调解委员会进行表彰，
天山社区人民调解委员会榜上有名。
短短几年内，把有居民21700余人、纠
纷不断的“问题”社区变成和美社区，
这个调委会究竟是怎样做到的？找到
答案，也便找到了他们登上“国字号”
荣誉榜的“秘籍”。

天山社区调委会成员李
晓晓、周振生、张果清、范爱
玲（从左至右）一起讨论老楼
装电梯纠纷解决方法。

张琰 摄


