
社区志愿者以
“唠嗑”方式调解居民
之间的矛盾、专业领
域的志愿者参与基层
治理……近年来，济
南市以志愿精神为新
时代“枫桥经验”焕发
活力的重要源泉，将
矛盾调解志愿服务作
为融入基层治理的关
键抓手，通过专业化
赋能、体系化布局和
长效化运行，走出了
一条具有济南特色的
共建共治共享新路
径，为提升城市治理
现代化水平、增进民
生福祉注入强劲的

“志愿动能”。
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志愿服务深耕细作
激活基层治理新动能

在济南市历城区名辉豪庭
社区，70多岁的张大爷因子女远
在外地，常年寡言。但是最近，他
身上发生了一些变化：自觉与人
交流，还主动与邻居分享珍藏的
唱片。张大爷的变化源于何处？
原来是社区“妈妈唠嗑团”经常
来陪张大爷聊天，让他的生活变
得充实。

“妈妈唠嗑团”是何团队？在
名辉豪庭社区，一提起她们，居
民都竖起了大拇指。这个由社区
热心妈妈组成的志愿服务团队，
自2018年成立以来，凭借“唠嗑
拉家常”的方式，为社区居民解
决了许多烦心事。

据悉，“妈妈唠嗑团”的成员
涵盖群体、医护、个体户等不同职
业背景，服务范围包括孤寡老人
陪伴、邻里矛盾调解、妇女技能培
训。她们用“家长里短”的沟通智
慧，通过“唠嗑调解”模式，让独居
老人从沉默寡言变得笑逐颜开，
更带动社区妇女成长为社区治理
参与者。在她们的参与下，社区邻
里纠纷同比下降62%，3个楼栋获
评“无纠纷文明单元”，居民自发
形成“有事找唠嗑团”的共识，调
解成功率达96%。

事实上，“妈妈唠嗑团”是济
南市推动志愿服务参与基层治
理的缩影。近年来，济南市将“奉
献、友爱、互助、进步”的志愿精
神，深度融入基层矛盾调解中，
引导志愿者以“解民忧、促和谐”
为出发点，凭借“来自群众、服务
群众”的志愿优势，发挥志愿服
务在化解基层矛盾、激发基层治
理活力等方面的重要作用。

在引导志愿服务参与基层
治理的实践过程中，银发志愿者
凭借自身丰富阅历与独特优势，
成为一股不可忽视的重要力量。
他们社会经验足，有着强烈的奉
献精神和深厚的乡土情怀，往往
成为矛盾纠纷的“解铃人”。例
如，在章丘区，10名退休民警志
愿者组成“百脉银龄”老干部志
愿服务调解团，活用“六尺巷”智
慧，化解王白社区水表池纠纷，
以“让他三尺又何妨”典故，引导
居民从争地变为共建，成就邻里
互助的美谈。

不仅如此，作为基层治理体
系中的关键支撑力量，济南市正
积极推进志愿服务与专业领域
的深度融合发展。法律志愿者将
奉献精神与专业素养相结合，推
动矛盾化解从“凭经验”向“依法
理”升级。

“有纠纷、找云长”，是莱芜
区寨里镇大高庄村村民在遇到
大事小情时，常挂在嘴边的一句
话。大家说的“云长”，就是大高
庄村党支部书记——— 赵云长。赵
云长作为“法律明白人”志愿者，
凭借“蛤蟆嘴、兔子腿、出气筒、
厚脸皮”的四点工作法，四十年
如一日化解树木越界纠纷等“家
长里短”，成为村民心中“信得
过、靠得住”的志愿贴心人。

多元志愿服务聚力赋能
系统性治理转型升级

在莱芜区，高庄法律服务所
党支部书记、主任王其欣被称为

“莲花山下的和谐使者”。这名
“85后”志愿者调解专家已经扎
根基层十余载，致力于人民调解
和普法宣传工作。

“调解工作是一个良心活，
只有把群众的事当成自己的事，
真心实意为大家解决问题，才能
赢得群众的信任。”王其欣曾说。
从一棵树、一块地、几百元的工
钱，到遗产分割、伤亡赔偿、信访
积案，王其欣总是认真为大家处
理。近年来他成功化解大大小小
的矛盾纠纷累计4700余件，将大
量矛盾纠纷止于未发，化于萌
芽，归于人和。

在调解纠纷的过程中，王其
欣意识到，许多矛盾纠纷大多源
于村民不懂法律知识。结合农村
的实际情况，王其欣做起了义务
普法工作。联合庄户剧团编排法
治文艺小戏，将法律知识融入其
中，送戏下乡；开设“其欣说法”
微信公众号，定期发布典型案
例，线上解答法律咨询……开展

“定制式”上门普法以来，王其欣

走遍了高庄街道的每一个村落，
开展义务普法讲座900余场，受
益群众30万人次。

其实，如王其欣一般，越来
越多不同领域的志愿服务力量
参与矛盾调解、基层治理行列
中，推动济南的志愿服务构建

“党建引领、部门协同、群团助
推、社会联动、公众参与”的新格
局。

“济南市通过机制创新、阵
地建设和制度支撑，广泛凝聚各
方力量，构建‘纵向到底、横向到
边’的全域志愿服务调解网络，
实现矛盾调解从碎片化应对，向
系统性治理的转型升级。”济南
市委社会工作部相关负责人说。

6月6日，济南市志愿服务工
作联席会议第一次全体（扩大）
会议暨志愿服务重点工作推进
会召开。会议提出，要持续凝聚

合力，推动融合发展，积极引导
志愿者和志愿服务组织在融入
中心大局、融入百姓民生、融入
社会治理中担当作为。此次会议
的召开也意味着，济南的志愿服
务工作打通条块资源壁垒，形成
联动机制。

记者了解到，济南市志愿服
务联席会议下设矛盾调解专业
委员会，市委社会工作部、市委
政法委、市总工会、团市委、市妇
联等13个部门为成员单位，通过
定期召开全体会议、专题协调
会、现场推进会等机制，实现了
全市矛盾调解志愿服务资源的

“一盘棋”整合、“一张网”布局和
“一体化”推进。

同时，济南在全市161个街
道（镇）实现矛盾调解志愿服务
站点（窗口、工作室）全覆盖，构
建了全域志愿服务阵地网络。通

过建立健全轮流坐班、走访摸
排、诉求记录、案例跟踪、档案管
理等制度，使之成为群众身边

“找得到、信得过、靠得住”的调
解服务窗口。

不仅如此，为明确志愿服
务在矛盾纠纷多元化解体系中
的独特功能和志愿属性，济南
市委社会工作部联合多部门开
展调研，广泛征求意见，联合驻
济高校志愿服务联盟初步拟定

《关于矛盾调解志愿服务的工
作指引（试行）》《社区矛盾调解
志愿服务实操手册》等，细化矛
盾调解志愿服务的受理范围、
服务内容等方面，对相关部门
和组织开展法律常识应用、调
解技巧、心理危机干预、安全防
护和调解文书规范等专业培训
提出明确要求。

三维协同发力提质增效
构建共治共享新生态

居民之间有矛盾，志愿服务
队如何及时处理？2024年4月，历
下区解放路街道办事处在全区
成立了一家新“团队”———“调解
学院”，组建“解纷睦邻”志愿服
务队，旨在通过邻里互助、志愿
服务等形式，依托“调解学院”，
提供系统化、专业化培训方法，
将矛盾化解在萌芽。

据悉，该“调解学院”在全市
范围内挖掘师资力量，组建一支
20余人的专业多元、经验丰富、
能力突出的“调解讲师团”。同
时，构建“链式师资+精准课程+
实战平台”三维培养体系，通过
包联法官、社区民警、专业律师，
对志愿调解员开展一对一个案
指导。目前，成功化解矛盾纠纷
300多件。

“矛盾化解在基层、和谐构
建在源头”，将调解志愿服务作
为基层治理的预警前哨，通过早
发现、早干预，最大限度防止矛
盾升级。该“调解学院”是济南市

“预防-化解-延伸”三维模式的
重要一环，也是调解志愿服务中

“源头预防”的生动实践。
近年来，济南市委社会工作

部推动“预防-化解-延伸”三维
协同发力，让志愿服务力量深度
赋能源头预防、矛盾化解与社区
治理，实现“调解一案、温暖一
片、激活一域”的良性循环。

以“志汇工场”（济南市志愿
服务创新中心）为依托，济南通
过项目孵化、队伍赋能、研究推
动等方式，实施分层、分类、分阶
段的矛盾调解志愿服务，构建

“服务驱动、人才支撑、研究反
哺”的志愿调解创新生态。目前，
济南348支专业矛盾调解志愿服
务队伍和182名专业志愿服务调
解员深度融入基层治理网络，全
年化解矛盾纠纷1 . 6万起，有力
印证了“以防为主、调防结合”的
志愿服务治理效能。

同时，济南市以党建引领
“专业社工+志愿服务”融合发展
为抓手，通过社工专业赋能与志
愿服务在地深耕，形成需求精准
识别、矛盾分级化解、资源动态
匹配、服务长效供给的全链条治
理闭环。

济南市委社会工作部：聚资源成合力，志愿服务赋能基层治理

看，新时代“枫桥经验”的泉城实践

济南将矛盾调解志愿服务作为融入基层治理的关键抓手。

平阴县“桑榆拉呱”工作室将志愿奉献与基层善治相结合。

多元志愿服务力量聚力赋能。
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