
前两天，鄞州钟公庙街道一市场

内两家相邻的经营户因场地问题发

生纠纷，继而引发肢体冲突，结果闹

到派出所。因情况复杂，值班民警立

即联系“老潘警调中心”帮忙调解。

“你有委屈跟我讲！”两地视频连

线一接通，老潘的第一句话就拉近了

双方的距离。两家店主你一言我一

语，很快就说清了事情的原委。老潘

当场就批评打人的店主：不管怎么

说，动手打人是不对，要向对方赔礼

道歉。
当事的另一方还没消气，觉得光

道歉还不够。老潘又转过头，语重心

长地对这个做佛事用品生意的店主

说：“佛家要求与人为善，你也该有点

肚量，更何况大家还是隔壁邻居，成

天低头不见抬头见的。”

短短几句话，不到10分钟时间，

老潘就化解了双方的矛盾，打人的一

方当场鞠躬道歉，取得对方的谅解，

双方握手言和，还冲着镜头对老潘表

示感谢。
这是“老潘工作室”升级后的一

个缩影，如今，“老潘”品牌已成长为

鄞州全区的旗舰店“老潘警调中心”，

在“互联网+”的平台上构建起“互联

网+警调衔接”的调解新模式，成为

新时代“枫桥经验”的宁波解法。
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“老潘工作室”升级版出炉
构建“互联网+警调衔接”新模式

新时代“枫桥经验”的宁波解法

调解员通过网上调解系统进行远程调解。通讯员 黄军 摄

潘明杰，全国模范人民调解员，擅长“大
事化小，小事化无”，熟悉他的人都亲切地称
他为“老潘”。老潘原本只是一名物业经理，
但在十几年的服务中，他积累了与各类人群
打交道的丰富经验，退休后被东柳派出所请
来做专职调解员，成为全市首家以调解员名
字命名的警调工作室负责人。

多年来，老潘逐渐摸索出一套以“公正、真
情、策略、幽默”为核心要素的“快乐调解法”，
大到上千万元的遗产纠纷，小到“一根筋认死
理”的几元钱消费纠纷、争气不争财的邻里纠
纷，以及家庭关系、经济债务、消费维权、医患
沟通等引发的各种纠纷，他都一一化解，无一反
复。

据统计，“老潘工作室”的矛盾纠纷调处总
量占到纠纷警情数的近50%，年均 300余起的
疑难纠纷案事件调解成功率100%，无投诉、零
反弹。近年来，该工作室被中央政法委、省委宣
传部、省委政法委推选为“枫桥经验”创新发展
典型。

先来回顾一下
老潘和他的工作室

“老潘工作室”原本在东柳派出所二楼一间不到
20平方米的办公室内，已经成为我市公安机关调处
矛盾纠纷的一张名片。但鄞州公安分局并未就此满
足，改造了铁路宁波东站旁一幢面积达640平方米的
房子，将“老潘工作室”升级为“老潘警调中心”。

升级后的“老潘警调中心”窗明几净，不仅设置了
多种规格的调解室，满足群体性事件、邻里纠纷等不同
类型事件的调解需要，还规划建设荣誉展示厅、案件分
流室、视频联络室、顾问议事室等特色功能区，全力打
造全省警调机构的“样板店”。

“老潘警调中心”是全区旗舰店，23个派出所的警
调室升级为加盟店。在“旗舰店”和“加盟店”间建起远
程视频调解联络室，并配套建立“专家远程调解机制”
和视频远程调解系统，实行专家“坐堂接诊”“远程问
诊”。群众通过预约，在任何一个调解室都能就近得到
警调中心调解专家的远程调解。同时，将视频远程调
解系统与手机端关联，警调工作人员可通过手机在视
频调解室以外的地点开展调解工作，提升了工作效率。

东柳派出所所长薛伟告诉记者，前两天钟公庙派
出所的那起两店主打架纠纷就是通过警调室之间内部
流转预约，视频连线远程调解的，不仅方便了群众，也
使得各警调室由原先的“各自为阵”升级成为一个高度
组织化的体系，警调工作合力明显增强。

“老潘工作室”
蝶变“老潘警调中心”

据薛伟介绍，他们自主研发了与之配套的“警
调一网通”系统，将警调预约端口嵌入网络平台和
新型警务平台，预约申请自动流转到系统后台，经
管理员审核分类后，就可协调确定调解时间和地
点，安排专家进行调解，实现“群众网上预约、系统
自动派单、网下就近调解”。同时，该系统还具备
在线咨询、评价打分、审核考评等功能，不但方便
了群众监督，还提升了绩效管理水平。

系统终端还可接到公安门户网站、“两微”平
台、“阿拉警察”APP、智能警务亭自助服务区，实
现功能模块在PC端、手机端、自助服务端、警务
实体端全覆盖。将调解专家的资料、专长公示在
终端“菜单”中，群众在任何一个终端都可以自助
选择预约。

另外，他们还改造启用“老潘警调”流动调
解宣传车，作为固定调解室和网上调解室的补
充，开展“滴滴式”的上门服务、移动服务，实现
“群众点一点、调解就到家”。

警调由“线下”搬到了“线上”，线上线下调
解双管齐下，调解效率全面提升。

“网上+网下”
拓展警调衔接新维度

“老潘是品牌，但仅有一个老潘是远
远不够的。”鄞州公安分局相关负责人
说，警调工作，人是关键，他们为此组建
“专业+兼职”的调解队伍。一方面，通
过对内选拔、公开招聘等方式，组建由
15名优秀调解员组成的全区警调专家
人才库。另一方面，积极整合司法、环
保、卫生、劳动等政府资源和律师事务
所、协会组织、企业等社会资源，形成
兼职人才库，全方位参与疑难纠纷案
件的调解援助，并以群众评价、调解数
量、绩效考评等为依据，建立“基本工
资+级别工资+以奖代补”的收入体
系，拓展了调解员发展空间，吸引更
多的优秀人才加入到基层调解组织
中。

“老潘警调中心”立足警调，坚持
多元定位，从单一的调解组织转变为
集疑难纠纷调解、管理考核、调解人
才培训等多功能于一体的中心机
构。在老潘等领军人才的传帮带作
用下，通过跟班学习、集中轮训和
“旗舰店”的远程培训等方式，更多
“小潘”脱颖而出。

老潘告诉记者，他现在也带着
两个徒弟，他更注重带着他们实际
参与到具体的调解工作中，让他
们在实践中领会主导调解的说话
艺术。“毕竟网上预约、视频远程
调解这些只是方便群众的举措，
而调解工作最终还是要与当事人
面对面地交流沟通，要实时关注
他们的情感和情绪。”

“我总是带他们在身边，就在
调解现场。”老潘说，他希望他们
能青出于蓝而胜于蓝。

记者 张贻富
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“老潘+小潘”
助推队伍建设新提升


