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与区政府、行政服务中心一路之隔，有一幢现代化的
四层楼房，老百姓遇到麻烦事都愿意往那里跑，它是一个
能够化解矛盾、“找个说法”的地方，名叫衢江区社会矛盾
纠纷调处化解中心，被当地百姓称为“矛盾终点站”。

该中心面积大、消化功能也不错，自今年 8 月试运行
以来， 矛盾纠纷一次化解率达 93%， 同比提高 26 个百分
点,县域万人成讼率同比下降 28.71%。近日，衢州日报改革
体验观察团走进衢江区社会矛盾纠纷调处化解中心（以下
简称区矛调中心），了解这些数据背后的秘诀。

走进区矛调中心，只见办事大厅宽敞明亮、接待窗口
亲民便民，抬头就见一句话：“让老百姓遇到问题能有地方
找个说法”，不由得让大家心头一暖。

区矛调中心工作人员向大家介绍，群众进了门，先是
在引导台讲明事由，再在工作人员引导下取号前往窗口办
理。 整个中心分成全科受理区、访接服务区、调处服务区、
法律服务区、心理服务区、智慧治理区六大区域，实现“一
个空间全入驻,一个平台全整合,一个机制全调处,一个中
心全联动”。

在一楼，体验观察团成员看到，这里不仅设有劳动纠
纷、城乡建设等十几个接访服务窗口，还设有南孔书吧、心
理咨询室等休闲服务区。“中心有 4628 平方米，以‘和’文
化为工作理念，以‘一类中心’为建设标准，整合了 15 个常
驻部门、11 个轮驻部门、29 个随驻部门资源，9 个中心成
建制入驻，各部门协同调解产生化学反应，让群众来访实
现走进一个厅、事情全办清、怒气全消停。 ”区委政法委常
务副书记李樟花介绍。

“这个中心真管用，只跑一趟，就为我解决了积压 10
多年的历史遗留问题，让我拿到了期盼已久的房产证。”在
现场，记者遇到在外甥女陪同下，拖着病体赶来向中心工
作人员表示感谢的市民朱嗣华。

朱嗣华的信访案件要从 2005 年说起， 当时她通过拍
卖获得衢江区南山路上一块土地使用权。 2007 年，朱嗣华
的房屋建成。 但是，由于当时中途房屋管理职能部门因机
构改革，涉及职能划转调整，事件跨越时间长，又牵扯到多
个部门，使事情变得尤为复杂，当事人多次找相关部门未
得到解决。 区矛调中心接访后，就当事人的问题集中联合

调处，集结资规、执法、住建等多个相关部门，终于解决了
朱嗣华的难题。

“现在，老百姓认准了‘矛调中心’这扇门，实现了‘最
多跑一地’。 ” 李樟花告诉观察团成员， 围绕市委提出的

“主”字型基层治理运行体系，衢江区坚持“区乡一体、条抓
块统”，聚焦“三点一竖六件事”，推动资源整合、整体联动、
高效协同。 如今，衢江不仅建强了区级矛调中心,还在全区
22 个乡镇（街道、办事处）建立了矛调分中心、285 个村（社
区）建立了矛调工作站，实现区、乡、村全覆盖。各类矛盾纠
纷分别实现村（社区）矛调工作站、乡镇矛调分中心、区矛
调中心化解率达到 70%、20%、10%。

衢江区还创新前端首接负责制， 领导干部下访约访；
中端点兵点将约访制，部门跑步进村，实现“点兵点将,一
点就办”；后端跟踪督办制，“周二无会日”研判交办,组团
解决问题。“高效处置一件事” 打造了全链条闭环化解流
程,将问题吸附在本地、化解在基层。

来到中心二楼，观察团成员发现“只跑一扇门”背后又
一个给力的好“帮手”———该中心吸收交调委、医调委、劳
动纠纷调委等六大调解委员会、 两个调解室、8090 理论宣
讲岗等力量进驻，成立“你点我调”95 名矛调专家组成的矛
调专家库和 15 支矛盾应急调处小组随时待命。“人民调解
先行、职能部门处置、司法力量托底，这是矛调中心高解决
率与高满意度的缘由。 ”一旁的工作人员介绍。

在中心三楼的智慧指挥大厅，一面实时实景指挥调度
的大屏幕上,视频、数据不断滚动，趋势分析一目了然。 8 个
部门的工作人员正通过该平台对接入系统的图像信息进
行大数据分析，对异常情况进行实时监测预警。

区矛调中心副主任胡萍还结合最新发生的警情，通过
“云智衢江”全域治理平台，给观察团成员作了可视化的演
绎。 之后，观察团成员还观看了“雪亮村居”的专题片。

这个智慧“大脑”有多强？ 胡萍介绍，衢江区把“村情
通”“邻礼通”“政企通”和“雪亮村居”等 15 类系统数据资
源，接入“云智衢江”全域治理平台，同时，还推动乡村数字
化运用，把“云智衢江”赋权乡镇四平台，赋予村格数据采
集、使用权限等功能，推动上下贯通、左右联通、全面融通。
今年以来，运用智慧“大脑”处理处置矛盾纠纷 891 件，处

置涉企问题 148 条， 盗窃类警情比去
年同期下降 65%，好评率达 99.4%。

看到先进的“云智衢江”，还有各
乡村 14000 个“雪亮的眼睛”———摄像
头点位， 观察团成员不由地为衢江区
打通基层治理“最后一公里”而点赞。

“通过部门集合、数据集中、管理
集成、服务集效，中心已经成为数据汇
聚地、综合智能库、应急指挥室、民意
晴雨表、便民服务台、办事直通车、党
群连心桥，基本实现一个窗口全受理、
一个中心全归集、一个平台全管理、一
条热线全整合、一套机制全统筹、一支
队伍全联动、一个体系全贯通的‘七个
一’目标。 ”胡萍介绍说。

衢报传媒集团记者 胡宗仁
本报记者 丰莉莎

毛建荣 政协委员，衢州三善律师事务
所主任

衢江区矛调中心给人最深的印象是拥
有一流的设施、一流的队伍，一楼的“和”文
化以及 logo 设计，把中心的内涵、元素都融
合在整个大环境里面。 让大家带着矛盾来，
带着“有礼”走出去。 还有就是功能布局与
软实力融合，吸纳金牌调解能手、专业调解
团队，点兵点将制度的设置，集中汇总形成
了一个制度， 非常有亮点。 特别是三楼的

“云智衢江”智慧治理平台功能非常强大，设
施一流。

建议：可借鉴衢州市行政服务中心“最
多跑一次”改革的管理考评制度，对百姓满
意度的考评再细化更规范，建立双向诉求机
制，把百姓满意与不满意，作为考核的“一把
尺子”，将衢江区矛调中心的“最多跑一地”
改革，打造成衢州的另一张金名片。

李和林 政协委员，浙江君悦实业集团
董事长

衢江区矛调中心让我印象深刻。 衢州
的“最多跑一次”改革，已经走在全国前列，
我相信衢州的“最多跑一地”改革也能走在
全国的前列。 目前衢江区矛调中心把各职
能部门都集中在一起，群策群力，确实是能
够把矛盾解决了。

建议：希望及时总结典型案例的调解方
法，形成特色经验，能在全市层面加以推广
分享；对矛调中心的宣传还要加强，要喊出
让老百姓家喻户晓的口号。

杨晶 基层代表，湖南镇党委副书记
感到这里的整体环境特别好，不管是外

部的环境，还是内部的整体设计都让人感觉
到很舒服温馨，有回家的感觉。 出门即是公
园，与区政府、行政服务中心只隔一条马路，
真正是为方便老百姓办事而选择的位置；办
事大厅里人虽然多，但是每个人讲话都轻声

细语， 这和整体的设计风格是分不开的，也
和工作人员的素质、调解方法分不开。

衢江区矛调中心的功能设置齐全，与
“最多跑一地”的理念相吻合。“云智衢江”全
域治理平台，在信息集成、分析研判、调度指
挥、预测预警等方面都很快捷。

建议：希望设置一个老百姓满意度评价
机制，可参照“美团点单”，有争议的调解结
果可以让更多老百姓参与评价，听听各方意
见。

屠刚良 基层代表，全旺镇官山底村党
支部书记

走进门，那句“让老百姓遇到问题能有
地方找个说法”的话，让人感到舒畅。解决矛
盾是为了“和”，中心找到问题的源头，把中
国传统文化中的“和”文化很好地融入其中，
真的相当好。

大部分矛盾发生在农村、 发生在基层，
要及时发现，及时解决，能抢在第一时间把
事情解决了，才是最好。

建议：希望结合乡村振兴大讲堂，请区
矛调中心的 95 名调解专家（能手）深入到乡
村，给村里的调解员做个培训，增强村级调
解员的业务能力，提升乡村基层化解矛盾的
水平。

黄富文 群众代表
衢江区矛调中心现代化的设施，得体大

方，有衢江特色，展示了衢江形象。它成了百
姓矛盾调解的好去处， 希望能再接地气，做
得更好，更有格局，真正成为百姓“最多跑一
地”的地方。

朱嗣华 群众代表
我是带着感恩的心来的，谢谢衢江区矛

调中心为我解决了多年的难事。 以前，百姓
办事难，自从有了这个场所，百姓办事方便，
也能快捷地解决问题，确实不错。

部分代表点评建言
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