
尹江路124号围墙风波

社会治理视野下群体性冲突的有效调控

南门街道尹江岸社区  徐剑英

(ppt演示稿)

   【案例背景介绍】
尹江路124号位于尹江路与三支街的交叉口，现有住宅楼2幢，住户48户，属于敞开式住宅小区。2010年因铁路宁波站建设的需要，尹江路124号周边的住宅楼均纳入拆迁范围，当时尹江路124号居民曾多次向相关部门反映，希望能一并纳入拆迁区域，但未被采纳。2013年随着尹江路与三支街道路的同步施工，施工场所的噪音、扬尘、安全等问题时刻困扰着124号的居民，对此居民怨声载道，多次向相关部门反映。2013年5月因三支街道路施工的整体规划，需要将尹江路124号小区的围墙予以拆除移位，居民多年积压的不满情绪彻底被点燃了，施工单位张贴的公告被居民撕掉、施工人员进场工作遭到居民围堵，矛盾日趋严重。（ppt中展示3组照片）
   【案例分析预估】
基于事态的严重性以及避免冲突的再次升级，社会工作者主动与124号居民沟通，反复倾听居民的意见，了解他们的真实想法。在初步沟通了解后，对本案例有了初步的预估。
居民的利益诉求分析：（1）积压的不满情绪需要集体宣泄。（2）施工噪音严重影响居民的正常休息，居民的合法利益需要得到有效保障；（3）对施工单位“信息公开”片面化意见比较大，居民需要“知情权”。。
相关单位的利益诉求分析。（1）城市规划建设势在必行，利益权衡的核心是利益均衡；（2）考虑问题多从宏观层面介入，缺乏人性化；（3）施工单位按图纸施工，比较机械化。
【服务计划】

基于利益冲突各方的立场分析，在服务计划的制定中，社会工作者以利益双方“利益互赢”为服务目标，以建立群体性冲突调控模式为服务策略，借鉴社会工作“以人为本”、“人在情景中”的核心理论，运用协作解决冲突的方法，寻找冲突双方的共同点，从而达到求同存异、双方较为满意的结果。
接下来，我按照服务程序的四个步骤向各位阐述一下具体服务实施过程。

【服务计划实施过程】

第一阶段：以剥“洋葱”法制定利益清单。通过剥“洋葱”法分析冲突的不同利益方所表达的意思，从各方所表达的立场中理解各方的利益和需求，寻找洋葱的核心即冲突各方真正希望达到的目标（或双方各自的底线），制定出详细的利益清单。

第二阶段：为冲突各方搭建直接交流平台。从表面上看，造成本次群体性冲突似乎是城市建设与居民日常生活之间的矛盾，但实际上却是综合矛盾的爆发。为此，社会工作者以斡旋者的身份多次组织冲突各方予以协商沟通。（运用斡旋攻略五步骤，即建立信任，陈述各方观点、凸显冲突亮点、寻找共识、达成协议等五个阶段）
由于本案例的复杂性，现将两个主要的协商沟通模式介绍如下：第一，五方代表会谈，五方代表会谈让利益各方代表能站在对方的角度理性思考问题；第二，网络沟通。网络平台实现居民的意见和施工单位方案的无缝对接，有效互补。
第三阶段：产生解决方案并达成协议。经过多次协商沟通，冲突各方最终明确了解决方案，并就具体解决方案在该小区范围内予以公示，征求广大居民意见。同时双方承诺随时保持联系与沟通，在具体实施过程中遵守协议约定。
【案例评估】

本次案例中，社会工作者充分听取冲突各方的意见，并始终通过积极的方式让冲突各方了解彼此的利益诉求，通过协商的办法提出一致的解决方案，并以协议的形式加以落实。
1、利益双方目标一致，即都能朝着“妥善解决问题”的目标共同前进。
2、整个服务实施过程“透明化”，消除了居民对原先“信息半公开”的疑虑。居民对诚实规划项目的实施有了全新的认识，从内心上真正接受了整体方案。

3、相关部门对居民的认识也有了明显的改观，唯有直面问题，真心解决问题，问题才能真正迎刃而解。
【专业反思】
1、理性看待冲突。和谐不等于无冲突，在矛盾多发的现阶段，出现以群体性事件为表现的社会冲突是不可避免的，关键是我们是否能做到理性认识、细致分析、区别对待。
2、要从“人”的角度看待问题。社会工作不要把工作仅看作是“干事情”，“为人”的意义反而模糊了。只有真正把“以人为本”落到实处，转变思维，把整体意义上的“人”转换为具体的个人—“公民”，才能真正解决社会问题。
3、转变功能才能引导群众。社会工作者要敢于直面冲突，要充分尊重居民的意见，让居民拥有真正的“知情权”，引导居民以积极的方式参与社会建设。

