
望 表识里 为小区建“档案库”

物业调解工作站调解员以街道办事
处为单位划分，进行驻点调解。在调解员
的记录本上，记者发现密密麻麻的“小区
档案”。这是驻点调解以来，调解员们 1
个月内实地走访近 100 家小区，环境卫
生、物业服务、消防安全、秩序安保、公共
设施设备等一一记录在案。工作站还为
各小区建立“小区档案库”，将走访内容进
行“小区走访表”登记，如实记录小区实时
情形并将实时照片留存入档，为业主提供
真实有效的证据，还原事实真相，“望”表
识里，熟知一线实情。
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近日，物业调解工
作站调解员受理郑州某
物业公司物业合同纠纷
案件 20余件，调解员在
查阅卷宗和初步与当事
人电话沟通时发现该批
案件存在很多问题。

调解员约见物业经
理面对面沟通，发现该
小区物业在进场和后续
服务中存在很多问题。
调解员便现场走访，听
取意见。

走访中，调解员了
解到小区在物业服务中
存在包括违章搭建、小
区道路堵塞、绿化枯死、
环境卫生脏乱差、自来
水管道多次爆管等问
题。联系涉案业主后，

调解员得知业主反馈的
欠费原因、纠纷问题及
调 解 诉 求 ，经 过 分 析
纠纷原因及双方争议
焦 点 ，并 对 物 业 提 出
整改意见。

根据实地调查的情
况，调解员觉得该纠纷
的责任在于物业公司，
故将调查结果反馈至金
水区法院。

随 即 ，法 院 出 具
《法律诊断书》，要求该
小区按期完成整改，履
行 物 业 服 务 合 同 义
务。得到法律支持后
小区物业积极整改，调
解员进行督促，业主也
给予理解，期待尽快解
决问题。

本报讯（记者 张
玉东 通讯员 陈冲）7
月 27 日，一名女性驾
驶员独自带着一岁娃
从洛阳返回郑州，途经
偃师段时，因孩子不断
啼哭，不得不将车停在
应急车道。巡逻高速
交警没有对其进行处
罚，而是帮忙安抚宝
宝，并将他们安全引导
至就近服务区，让其家
人前来接应。

7月27日16时许，
河南高速交警七支队
民警巡逻至连霍高速
洛阳偃师段时，发现
一辆白色小轿车停在
应急车道内，车辆打
着双闪灯，车内隐约
传来婴儿啼哭声。民
警 见 状 立 即 拉 响 警
笛，迅速设置安全警
戒区域，并上前查看
相关情况。

经询问驾驶员得
知，她从洛阳老家沿连
霍高速回郑州，认为只
有一小时路程很快就
能到郑州，就独自一人
带着自己一岁婴儿出
发了。不料在行驶过

程中，婴儿发困，不断
哭闹，严重影响司机
驾驶，没有办法才停
在路边。

了解到该情况后，
民警并没有对驾驶员
进行处罚，而是先对该
司机进行了安抚，又帮
助哄了哄婴儿，并表示
会帮助其安全下高速，
随后民警在该车前方
引导其就近下站，让她
的家人来接应。

下 站 后 ，驾 驶 员
对民警的热心救助表
示感谢，并保证以后
不会再出现类似危险
行为。

河南高速交警温
馨提示：驾车出行时带
有老人与小孩的司机
朋友，应当做好妥善准
备，以应对旅程中的突
发情况。如在行车途
中发生无法处理的紧
急情况，请将车辆靠边
停至安全区域内，开启
双闪灯并在车辆后方
150 米处设 置 警 示 标
志 ，并 及 时 拨 打报警
电 话 0379- 67878110
进行求助。

本报讯（记者 张
玉东 通讯员 可春玲）
高速服务区，粗心父
亲“丢了”13 岁儿子，
发现时两人已相距 20
多公里……高速上如
何防止“丢人”？听听
高速交警怎么说。

“我爸开车跑了，
把我落在中牟服务区
了，我联系不上他，这
可咋办……”7月 28日
上午 10 时许，河南省
公安厅高速交警六支
队指挥中心接到一个
男孩的报警电话，自称
姓严，13岁，与其父亲
走失，求帮助。接警
后，指挥中心迅速指派
附近巡逻民警赶赴现
场了解情况。

不到 3分钟，巡逻
民警赶到服务区找到
了该男孩。经了解，父
子俩是自驾由开封祥
符区前往焦作武陟的，
男孩陪爸爸找工作。
走到连霍高速郑州中
牟服务区时，男孩爸爸
去上洗手间。当时，男
孩在车上睡觉，其父亲
就没有叫醒他跟他打
招呼。后来爸爸从洗
手间出来看也没看车

后座的孩子就直接开
车走了。殊不知，该男
孩未跟爸爸打招呼也
去了洗手间，结果出来
后发现爸爸和车都不
见了。

民警得知情况后，
先安抚好男孩情绪，后
根据男孩提供的电话
号码立即联系到了其
爸爸。而此时男孩父
亲已经离开服务区跑
了 20 多公里，这才发
现孩子不在车上。民
警与男孩的爸爸约定
好地点，立即将男孩带
到警车上，驱车 25 公
里将该男孩送到其父
亲身边。父子俩团聚，
一边对民警说着感谢，
一边相拥而泣，称以后
再也不会不打招呼离
开了。

河南高速交警温
馨提示：暑期已至，家
长驾车带孩子出行时
要上心。在高速服务
区休息和临时停靠场
所，人流量大，在离开
时一定要查清车上乘
客及贵重物品，特别
是 小 孩 。 一 旦 发 现
人员落下，及时报警
求助。

法官善断小区疑难事
“望闻问切”给出诊断书
3个月化解物业纠纷404件

物业服务是关系
居民人身、财产安全
的民生“大事”。为让
物业服务进一步规
范，郑州市金水区法
院倾力打造的“淾顺
人和·安居乐业调解
工作站”再升级，创新
综合调解法，“望闻问
切、定向诊断”从源头
化解矛盾。自今年 5
月新模式开展以来，
成功化解物业纠纷
404件，帮助收缴物业
费 500 万余元，其中
最 大 一 笔 11 万 余
元。今天，就跟记者
一起去探访一下都有
哪些创新。

占用高速应急车道
交警这次没处罚，咋回事？

孩子落在服务区
父亲开车跑出20多公里……

金水区法院“淾顺
人和·安居乐业调解工
作站”创新出具《法律
诊断书》这一举措，目
的 是 通 过 定 向 诊 断 ，
解决双方矛盾纠纷。

在提高物业服务质
量，还给业主良好居住
环境的前提下，督促业
主按时缴纳物业费，同
时对自身存在服 务 问
题且可能承担法律责
任风险的物业起到监
督 作 用 。 为 确 保《法
律 诊 断 书》切 实 发 挥
效 用 ，工 作 站 配 套 实
行 物 业 企 业“ 红 黑 名
单”管理制，对于问题
小 区 接 收 到《法 律 诊
断 书》后 未 整 改 或 未
整 改 到 位 的 ，将 认 定
为“ 不 诚 信 小 区 ”，登

记 至“ 黑 名 单 ”；对 于
积 极 整 改 ，致 力 于 服
务 业 主 ，达 到 良 好 效
果 的 ，登 记 至“ 红 名
单”，并通过小区宣传
栏 公 布 。 同 时 ，鼓 励

“黑名单”物业积极整
改 以 消 除 不 良 影 响 ，
修复企业自身信用。

“望 闻 问 切 、定 向
诊断”相结合的“综合
调解法”，不仅能切实
督促物业公司将重心
落脚在提升物业服务
品质上，还能让物业公
司的物业费收取实现
良性循环，促进居民生
活和谐安稳，这一创新
性实践，起到了在根上
治心病、在事上见实效
的作用。
记者 鲁燕 文/图

闻 声知意 点对点调解到位

记者走进工作站，调解员们对“线
上+线下”调解模式进行了介绍。他们运
用“ABC分类调解法”针对矛盾纠纷较大
的案件进行双方定向调解，利用微信群、
现场面对面、电话视频等方式交流，打破
地域、时间限制，倾听当事人各方阐述理
由，收集汇总纠纷产生的真实原因，做到

“闻”声知意。耐心听取居民心声后，形成
“线上无缝对接，线下工作落地”的调解模
式，做到屏对屏听民声、点对点调解到位。

问 计知需 追根溯源找症结

工作站梳理争议焦点、归纳纠纷问
题、了解当事人诉求后，可以从源头挖掘
纠纷症结。在一份“业主问题反馈表”上，
记者看到，不少居民把自己想说的话讲出
来、写出来、表达出来，为调解员从源头了
解诉求提供了第一手材料，可以有目的地
提出解决方案。

切 脉问诊 剖析疑难提整改

工作站收集业主反馈的问题，进行纠
纷原因归类，全面分析、精准分类，逐个落
实纠纷原因的事实经过、法律责任、法律
依据。在“切”脉问诊中，分析存在的问题
和难点，提出切实可行的办法和举措。同
时，工作站针对存在问题的小区，形成书面

“小区整改函”，列明需整改的问题及物业
答复期，为居民做好监督，提高调解效率。

调解灵不灵？上案例

法律诊断书，看疗效

金水区法院调解员深入小区调查


