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曾经在党务、政法战线工作多年后又转战商务
系统的退休干部郭良富，熟悉医患关系处理、项目落
地建设、商业合同纠纷等方面的调解，并有深刻见
解，协会成立后被推选为会长。

他不计报酬、带头坚守岗位，凭借丰富的工作经
验与高度的责任担当，成为化解基层矛盾的“排头
兵”。一位80岁老人在康养期间，不慎胳膊骨折，其
家属和康养中心各执一词，协商一度陷入僵局。为了
妥善化解纠纷，他第一时间介入，迅速找准调解侧重

点，耐心安抚家属情绪，多次上门看望受伤老人。同
时，积极与康养中心沟通协商，调解过程中兼顾双方
利益，不断调整解决方案，双方最终达成一致意见。

“协会就是维护社会稳定的‘蓄水池’‘拦水坝’，
要坚持公正公平公道，吃透政策、把握关键，从双方
当事人的角度看问题、想办法，把矛盾弱化到最小。”
郭良富说，“近两年来，我们累计处理案件30余件，
成功调解16件。看到矛盾得到化解，双方当事人握
手言和，我们感到很欣慰。”

倾心调解化纠纷 恪尽职守护平安

近日，任城区仙营街道海能电商园组
织网格员和志愿者深入辖区居民家中，开
展了一场以“科学化解矛盾 让爱回归家
庭”为主题的志愿服务走访活动。活动通
过面对面沟通、发放宣传资料、以案说法
等形式，引导居民学习法律知识、掌握沟
通方法，有效预防和化解家庭矛盾，营造
温馨融洽的家庭氛围。

活动中，网格员与志愿者走进居民家
中，与群众拉家常、问需求，细致了解家庭
关系现状与潜在矛盾。他们向居民发放专
门印制的《婚姻家庭法律手册》和《沟通技
巧指南》，并结合实际生活场景，耐心讲解
其中内容。手册重点标注了《民法典》中
关于婚姻财产归属、反家庭暴力、离婚冷
静期等与家庭生活密切相关的法律条款，
帮助居民清晰了解自身权利义务，树立法
治观念。

走访过程中，网格员还结合真实案
例，向居民传授化解家庭矛盾的科学方
法，引导家庭成员换位思考、加强沟通。
居民王先生说：“通过网格员的讲解，我不
仅学到了法律知识，也明白了有效沟通对
维系感情的重要性，今后将更加用心经营
家庭关系。” （通讯员 温鑫）

近日，任城区仙营街道吴泰闸社区的
网格员小张在小区内巡查时，发现一位阿
姨在楼栋口踱步，上前询问得知，年事已
高、腿脚不便的张阿姨想咨询养老事宜，却
记不清社区服务站的具体位置。了解情况
后，小张当即搀扶张阿姨到附近休息区坐
下，随后不仅详细解读了她关心的养老政
策，还主动留下联系方式，承诺后续可上门
代办相关手续。这暖心一幕，不仅为张阿
姨解了燃眉之急，更拉开了吴泰闸社区网
格助老专项行动的序幕，成为社区精准对
接老年需求的生动缩影。

以张阿姨的求助为切入点，社区网格
员全面化身“民情观察员”与“贴心服务
员”，穿梭在小区楼栋、街头巷尾，将走访重
点锁定在独居、空巢、高龄等特殊老年群
体。每到一户，网格员都带着十足的耐心
与细心，与老人们促膝长谈，细致询问身体
状况、日常饮食、就医用药、居住环境等情
况，认真倾听他们的心声诉求。“姑娘，我眼
神越来越差，填写表格总出错，去社区办事
心里总发怵，你们上门服务真是帮了大
忙！”一位老人紧紧拉住网格员的手，言语
间满是激动与欣慰。

针对走访中收集到的养老政策解读、
居家安全隐患排查、日常出行便利、就医挂
号协助等各类诉求，网格员实行“现场解
答+登记造册”机制：能即时解决的当场回
应，无法即时处理的逐一记录，形成清晰的

“需求清单”，明确解决时限与责任人，确保
“事事有回应、件件有着落”。

为让助老服务更具针对性、持续性，社
区网格员针对独居、空巢、高龄、失能等特
殊老年群体，创新建立“一人一档”重点关
爱档案，详细记录老人的健康状况、亲属联
系方式、生活习惯、特殊需求及服务记录等
信息，实现精准化、动态化管理。

（通讯员 王丽萍 张园卉）

银龄矛调三剑客 巧解群众千家结
通讯员 孔岩 孔洁

在孔子故里曲阜，有一个退休干部主导的社会组织——矛盾纠纷调解协会。协
会会长和2名副会长都是有着丰富调解经验的老同志，他们每天直面纠纷当事人，穿
梭于大街小巷，调解邻里矛盾、民间纠纷，群众亲切称他们“银龄矛调三剑客”。

“有矛盾就去调解协会拉拉呱、评评理”，已成为
曲阜不少市民的共识。在位于曲阜市综治中心的矛
盾纠纷调解协会办公室，当事人述说着自己的诉求，
协会老同志们乐此不疲地接待着。

62岁的刘成震2023年从曲阜市人社局退休，
在人社局曾多年负责社保、仲裁、执法等工作，经验
老道、人脉丰富，尤其擅长做入情入理、和风细雨的
思想工作。面对情绪偏激、怨气深重的当事人，他总
是耐心倾听，以旁观者的立场公正评理，掐准问题要
点，优先安抚情绪、缓和矛盾。一位农村老人因家庭
矛盾未决，终日孤独消沉，村干部束手无策。他得知
情况后，主动上门，没有急于评判是非对错，而是化

身“倾听者”，坐在老人身边，耐心听老人倾诉心中
的委屈与不满。在沟通中，他慎言慎行，避开矛盾
激化点，用缓和的话语疏导老人情绪，引导老人从
亲情角度出发，理性看待家庭矛盾。经过数轮调
解，一场剑拔弩张的家庭矛盾，在他的不懈努力下
得到圆满化解。

他凭借丰富的调解经验、扎实的法律知识和真
挚的为民情怀，成功化解了多起信访积案和疑难纠
纷，小到邻里口角，大到拆迁争议，都有他忙碌的身
影。他用实际行动践行着“矛盾不上交、平安不出
事、服务不缺位”的工作目标，赢得了群众的广泛赞
誉和信赖。

用心化解纠纷积案 以情架起连心桥梁

副会长孔德泉是一位深耕信访调解领域二十余
载的“老兵”，他熟悉乡镇基层、村风民俗，在信访局
从事领导岗位多年，虽然腿有小疾、家务缠身，但他
义无反顾响应召唤。从“私对公”的信访处置，到投
身矛盾纠纷调解的广阔舞台，他始终怀揣着为民服
务的赤诚之心。某餐饮个体户经一家单位工作人员
推介，承接了一个配餐的服务，后一直亏损，于是个
体户以该工作人员的推荐为由，要求其赔偿损失，每
天到这位工作人员办公室缠闹，严重影响办公。后
来当事人主动找到调解协会调解。孔德泉摒弃刚性
处置方式，巧用多元化调解思路，引导当事人换位思
考，历时十余天，最终以适当补偿、风险共担的方案

化解了矛盾，双方握手言和。
谈及某街道食品站的调解往事，他记忆犹新。

该食品站破产变卖后，与相邻村委发生矛盾，两家
闹得不可开交，他多次找到当事双方了解情况，开
展思想工作，从招商引资、服务项目的角度，积极
同村干部进行沟通，通过多次调解，目前情况得到
缓解。

他将这份坚守化作一首打油诗：“二次上岗近一
年，从来没敢偷过闲，上班值班调纠纷，兢兢业业似
从前。为给群众排忧难，苦点累点心里甜。要问为
啥这样做？我是人民的服务员！”他用一言一行，诠
释着一名老信访人、老调解员的责任与担当。

二十余载信访路 调解一线践初心 让爱回归家庭

贴心服务暖夕阳


