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金色风采故  事

自己身体还硬朗，领导、同事和社区群众也

都信任并需要我，就决心继续为社区平安贡

献一份力量，为群众多做些实事、好事。”

王飞说。

让群众“红着脸来，心平气和地走”

王飞工作的调解室位于西华派出所一

楼，办公室的墙面上粘贴着“忍一时风平浪

静，退一步海阔天空”的条幅，一张办公桌、

一张调解桌和一组略显陈旧的文件柜就是全

部陈设。文件柜里，装满了记录调解纠纷过程

的卷宗，虽已定期清理过，但柜子里又堆起了

好几摞。这些卷宗被分为简易程序和普通程序

两类。随手翻开一份简易程序记录页，里面详

细记录着调解事件的发生经过，涉及内容有邻

里矛盾、车辆碰撞、医疗纠纷等。经初步统计，

仅在接受返聘的4年多时间里，经王飞调解的

大小纠纷共计 600 多起。

不久前，王飞接手了一起因聚会饮酒导

致一人意外身亡的民事纠纷。死者家属原本

要提起诉讼，但经过调查鉴定该起事件无法

立案，故提出 10 万余元的赔偿要求。双方协

商未果，于是该纠纷事件被执法人员移交到

调解室，由王飞进行调解处理。王飞分别听

取双方当事人的诉求，经过耐心沟通，仅用

一天时间，就让双方当事人达成和解意见，

签署《意外事故死亡人道补偿协议书》。

“群众的事无小事，如果处理不妥，可

能就会变成大事。”工作中，王飞始终抱着

“让双方当事人满意”的初衷，把每一起纠

纷都当作大事来处理。只要有群众走进调解

室，他都会严格遵守工作程序，认真接待、

耐心倾听、分析诉求，最终拿出保障双方

当事人利益的最佳方案，做到让群众“红

着脸来，心平气和地走”。

调解工作要善用方法和感情

有一年，王飞还在老家休假，得知所里

接到一起棘手的医疗纠纷。他提前结束假期，

回到工作岗位参与调解。在摸清各方诉求后，

王飞经过与多方斡旋，运用专业知识和智慧

敲定最终的赔付方案，帮助医患双方达成和

解，妥善解决纠纷。类似的急难纠纷，在王

飞的调解生涯中数不胜数。

别人眼中的“烫手山芋”，为何在王飞

手中迎刃而解？在他看来，除了对本职工作

的责任心外，还得益于爱学习、善思考、勤

总结。多年来，王飞坚持对自己调解的每一

起案例进行回顾总结。一方面，检查过程中

有没有不妥之处，另一方面，从海量案例中

提炼总结工作经验，探索解决类似纠纷的好

方法。经过多年的实践和探索，王飞掌握了

一套独到的工作思路。他将民事纠纷划分为

情感纠纷、意外伤害、家庭纠纷、医疗纠纷

等几大类，在调解过程中，始终坚持多元工

作法，对当事人的诉求和争议分门别类进行

处理，做到胸有成竹。

在具体操作时，王飞通常会在倾听中迅

速明确双方当事人的诉求，对案件情形、赔

付接受度等进行全盘思考，提出有理有据的

调解意见，做到以理服人，赢得双方当事人

的信任、理解、支持和配合。基于此，经王

飞调解的数千起纠纷中没有一起上诉，调解

成功率超过 97%。“想要做好调解工作，除

了方法得当，还要带着对双方当事人的诚意

和关怀。也就是说，既需要满腔热情，也离

不开科学方法。有感情，有方法，调解才能

获得令人满意的结果。”王飞如此总结成功

的秘诀。
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