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四两拨千斤
看这些“金句”背后的

老潘调解艺术

近日，在鄞州区东柳街道的基层调解
分享会上，全国模范人民调解员潘明杰分
享了自己11年的工作感悟，他从一桩桩调
解案例中娓娓道来。

大到五六千万元的遗产纠纷、两三千
万元的劳资纠纷，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。11年来，老潘和他的团队累计调解案
件 3000 多件，化解全市重大疑难陈案
100多件，涉案金额累计达2.6亿元，调解
成功率100%，创造了“零反复零投诉”的
调解神话。

“道歉要有诚意，要有弯度”“打架是
一场两个人的游戏，没有一方能获胜”“你
的错，我来挫。你的锐气消了，我的正气就
升了”……在分享会上，老潘“金句”频频，
这“金句”背后是一个个鲜活的调解案例，
折射的是他“四两拨千斤”的调解艺术。

9年前的一天，在宁波某物业
管理公司上班仅几天的值班员吴
某，在公司宿舍上吊自杀。吴某的
家人从老家赶回宁波，向物业公司
索赔50万元。但公司认为，这是
吴某自主行为，拒绝对方的高额赔
偿要求。

老潘介入调解后，吴某的母亲
一直避而不见。吴某由母亲一手
养大，这是吴某第一次出远门打
工，没想到发生了意外。

“我在调解时，发现她说话的
时候支支吾吾，好像欲言又止。”老
潘没有当即点破，而是继续劝解，

“这世上从来只有无缘无故的生，

没有无缘无故的死，你就不想知道
你儿子为什么寻死，偏偏还要在远
离家乡的地方寻死？”这句话让吴
某的母亲陷入沉思。

事后，老潘多方走访了解到，
吴某沉默寡言，平日里情绪消极悲
观。通过老乡的描述，老潘敏锐察
觉到，吴某可能患有抑郁症，进一
步了解发现，吴某以前就有自杀未
遂的行为，之后还去医院接受过相
关治疗。

“你作为母亲，明明知道他的
病情，为什么还要答应他来宁波？”
吴某母亲听后老泪纵横，连连哀
叹：“真不该让他来的，是我的错。”

慢慢地，原先的怨气转化为了
自责和懊悔。老潘趁热打铁，“50
万索赔没有充分的法律依据……”
经多次调解，最后双方达成调解协
议，由物业公司支付丧葬费和补偿
款3.5万元。

“很多人觉得奇怪，在与当事
人的沟通中，为什么我总能一针见
血找到解决问题的钥匙，‘眉头一
皱，计上心来’。其实，在我看来调
解就是一件熟能生巧的事，不断在
实践中总结经验。”老潘常说，调解
一业，有金银、银牌，但最大的牌是
学习牌；调解一门，有行业、专家，
但最美的是实践家。

“调解就是熟能生巧的事”

“鞋底不磨，事情不破。三十
六计，走为上，走访是调解员不可
或缺的基本功。”在分享会上，老潘
聊到了一桩宁波小区老旧电梯改
造纠纷案，很具有典型意义。

老旧电梯改造是很多老旧小
区共同面临的老大难问题。建于
1996年的宁波华侨城小区是宁波
市较早建造电梯的高层住宅，居
民 260 户，共有 6 部电梯。到
2014年，电梯已到了设计报废年

限。当年8月，经权威部门检测，
电梯存在严重的安全隐患，必须
强制报废更新。但面对数百万元
的电梯更换经费，居民意见不一，
找到了老潘。

老潘多次上门走访，听取大家
的建议和意见，再召开全体业主大
会。大会达成了几项共识，电梯必
须更换，小区成立一个由24人组
成的电梯议事工作组。很快，电梯
更换各项工作稳步推进，2015年

新电梯正式投用。
调解员要做到“三磨”，即心

磨、腿磨和皮磨。“看起来电梯更换
这件事似乎进行得顺顺利利，但这
背后的工作是很多人看不到的。
一次次接待业主，一次次接待投标
者，一次次接待无理取闹者，每天
都在磨嘴皮子。”老潘说，那时候，
他老婆就调侃他是一部永不休息
的电梯，每天都是上上下下，下下
上上。

“鞋底不磨，事情不破”

2013年，老潘碰到一桩棘手
的医疗纠纷案。25岁的袁某因驾
车不当驶入溪河，导致胸部以下高
位截瘫。术后，袁某需要每日更换
尿袋。当年7月，他前往宁波某三
甲医院就诊，希望通过手术把结肠
移回腹腔。医生当初给了肯定的
答复，但数次手术后治疗效果不
佳。袁某以治疗无效为由向医院
提出50万元的赔偿要求。

面对这起纠纷，老潘选择了以情
动人。老潘把袁某送回家时，家里空
无一人，其父母和妻子都避而不见。
最后在老潘的帮助下，袁某暂时被安
顿在同村的一个亲戚家里，老潘还帮
他申请困难补助。当袁某领到2000
元救助金时喜极而泣：“潘叔，现在
我的父母和妻子都不要我了，你要
为我做主啊！”老潘拉着他的手安慰
道：“放心，你这桩事我管定了！”

因为袁某的父母和妻子不配
合，老潘只能“另辟蹊径”。“能不能
让村里有声望的叔公、舅公当个中
间人，大家一起坐下来谈一谈。”

几天后，在村党支部办公室召
开了一场特别的调解会，在乡里乡
亲的见证下，袁某及其父母、妻子
都来了。袁某父母原本坚持要拿
到50万补偿款再考虑照顾儿子，
但现场看到日渐消瘦的儿子时，父
母当场抱头痛哭。

“最难啃的骨头”就是袁某的
妻子，坚持要离婚。“患难夫妻百日
恩，办法总比困难多。你看看你们
的孩子长得多可爱，孩子长得越
好，对小袁的病情也越有帮助，他
肯定会慢慢好起来的！”老潘继续
语重心长开导，“每个家庭都会碰
上难关，现在你承受着巨大的磨
难，但公婆和村里的乡亲都会帮助

你的，一定可以渡过难关。”
一番掏心掏肺的话，把袁某的

妻子打动了，一家人的心结慢慢打
开。最后，一家人接受了由卫生部门
提供的人道主义捐赠。在老潘看来，
调解的每一桩案件，背后都牵涉的
是一个家庭，必须认真对待。

在老潘看来，调解是一份“三心
二意”的工作，“三心”就是热心、耐心
和信心，而“二意”就是诚意和暖意。

“在很多调解案中，双方总是
把自己推到一个下不来的高度，上
了高楼却发现自己没带钥匙。这
时候，调解员就是搭梯工，要适时
地上一把梯子，用一番充满智慧的
糊涂话，把当事人从‘危楼’上扶下
来，这在涉及亲情的纠纷中尤其适
用。”老潘总结道。

记者 薛曹盛
通讯员 陆婧楠 何嘉莹

“调解员就是搭梯工”
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潘明杰潘明杰


