群众满意是答案 湖州探索社会矛盾纠纷多元预防调处化解机制
“一扇门”，随时为想“找个说法”的群众敞开，“门里”每天都有倾听、沟通和温情；
“一个窗”，牵起矛盾纠纷预防调处化解的各方合力，彰显治理现代化的决心和智慧。
信访案件是考题。在湖州，“最多跑一次”改革在社会治理领域的创新实践为人津津乐道——以建设县级社会矛盾纠纷调处化解中心（下称“矛调中心”）为牵引，做深做实领导干部下访接访，充分运用“智慧大脑”，构建社会矛盾纠纷多元预防调处化解机制。
群众满意是答案。截至目前，全市5个县（区）都已建成县级矛调中心。2016年3月以来，湖州累计调处各类矛盾纠纷1.7万余件，化解率达94%；共接待群众来访5100余批次，其中领导干部下访接访553批次。2019年，湖州市平安指数共8次获全省各设区市第一，今年2月和3月又连获第一。
群众有事“最多跑一次”，群众有气“最多跑一地”。太湖之滨，以人民为中心的发展理念真切可感。
长兴县公安局工作人员向群众介绍出租房智能门锁　湖州市委政法委　供图
传承一种情怀
群众有事“最多跑一次”
在德清县矛调中心，一楼大厅墙上的3句话特别醒目：“来访群众是考官，信访案件是考题，群众满意是答案。”
矛调中心每位工作人员都明白其中的分量：这是2005年8月15日，时任浙江省委书记习近平到德清县接待群众来访时，对领导干部下访接访的深刻阐释。
循着穿越时空的声音，坚定前行的步伐。2019年以来，德清42名县领导接待信访188批、599人次，接访率达81.38%。变化随之而来：全县群众信访来访批次和人次分别同比下降39.5%和21.8%。
雷甸镇光辉村村民小张是被接待者之一，一次体验足够他一辈子回味。
7年前，他与妻子在江苏省东台市许河镇卫生院领养了当地一户人家的女儿，双方只签了协议。由于没办领养手续，去年，7岁的女儿无法入学。
手续不全、年数长、跨省，这件棘手事还能解决吗？与德清县有关领导面对面长谈后，小张夫妇依旧忐忑。他们不知道的是，县信访局、县民政局、县公安局、县教育局、雷甸镇政府当天就动起来了：一边联系东台市相关单位核验事实，一边召开专题协调会。根据相关政策，领养手续必须经女孩的亲生父母签字同意。县公安部门多次对接后完成签字。两个月后，女孩如愿走进校园。
为这样一件“小事”，牵动这么多部门、花这么多精力值不值？德清县领导说：值！因为每个合理诉求，都与群众获得感紧密相连。
知屋漏者在宇下，知政失者在草野。让老百姓遇到问题能有地方“找个说法”，也要主动倾听老百姓为什么“找说法”。这样的理念，已转化为湖州市各县（区）领导干部实打实的行动。
“在县矛调中心轮流接访和定期下访相结合，是县领导的工作常态。”安吉县信访局局长沈高飞说。
今年4月，55名山东籍采茶工在安吉因工资结算起了纠纷：事先商定工资按每天150元结算，但因采摘量偏少，雇主要求按斤结算，总数一下减少了3.85万元。4月11日，安吉县领导在梅溪镇下访时了解到此事，态度明确：采茶工工资必须保障！次日零时30分，四周万籁俱寂，镇政府办公楼里灯火通明。经县领导牵头、各单位调处，各方达成协议：由雇主按照每天150元如数支付工资共11.9万元，3.85万元差价由两位雇主自行承担。当日下午3时许，采茶工领取工资后乘坐包车舒心地返回山东。
互联网时代，也需要面对面、心贴心。湖州市委主要领导认为，领导干部下访，使解决问题的力量和资源沉到基层一线；接待群众上访，做好“送上门的群众工作”，这是密切联系群众的两种形式。县级矛调中心建立后，领导干部下访接访不仅有了常态化阵地，矛盾纠纷调处化解的力量和手段也更加多元。
数据显示，2019年，全市县级领导共接访1167批、2041人次，化解率达90%。
长兴县出租房智能门锁受到群众点赞　湖州市委政法委　供图
敞开一扇大门
群众有气“最多跑一地”
春夏之交，艳阳和阴雨轮番来袭，但这并不影响吴兴区矛调中心新址的施工进程。新址位于吴兴区中心的中横港路，建筑面积1.1万平方米，计划于5月底正式运行。
“新中心将设置19个部门的20个窗口，劳资纠纷、医患纠纷、物业纠纷、金融纠纷、新居民等10个行业专业调委会以及领导接访、行政复议等室，新吸纳工人维权帮扶中心、心理咨询服务中心第三方社会力量等，能够给群众提供更优质的服务。”该中心主任吴新惠如数家珍，他几乎每天来工地查看进度。
新中心为何选址在这里？吴新惠的回答很朴实：这里交通便利，方便群众来访，而且今后周边会有10余万居民入住。
2016年，吴兴区率先建立矛盾纠纷多元化解中心，2019年升级打造矛调中心。被同事戏称为“吴兴区最高的调解长官”，吴新惠深知肩负的责任和压力。
伴随经济社会发展，矛盾纠纷愈发多元复杂，部门或单位“单打独斗”往往难以解决。“高峰时物业纠纷一年发生近万起，这在过去不可想象。”吴新惠说。
群众盼什么，党委、政府就抓什么。把行政资源、司法资源、社会资源集中起来，实现矛盾纠纷调处化解“最多跑一地”，是社会治理的时代命题。
5年纠纷，50分钟解决。听起来有些不可思议的事，就真实发生在矛调中心。
2015年，家住吴兴上湖城小区的小严发现卧室西墙渗水，找物业公司，得到的回复是“无法解决”，于是拒缴物业费。5年后欠费达5位数，物业公司日前把他告上法院。法院受理后先流转到矛调中心调解，由吴兴区法院退休法官钱倩接手。
4月29日下午，调解室里，小严和物业公司负责人分坐两侧，钱倩和入驻中心的法官团队、住建部门、物业协会、律师以及当事人所在社区、街道等相关人员，了解渗水原因，查验鉴定结果，解释有关法规，约50分钟就让双方达成一致意见：物业公司负责维修，费用由开发商和小区公共维修基金共同承担；物业欠费适当优惠。小严当场付清了物业费。
一中心集成、多部门联调，关键要形成合力。基层群众感触最深：如果各部门、单位只是搬到一起办公，很容易“貌合心不合”，办事遭遇“踢皮球”。
群众的需求，就是湖州市领导的追求：矛调中心要真正做好整合文章、做优一窗受理。
一个基本架构因此明确起来，并逐步覆盖全市——由县（区）委政法委牵头，县（区）纪委监委、公安局、法院、检察院、司法局、信访局、人力社保局、卫健局、退役军人事务局10家单位相关业务部门成建制常驻，综合执法局、民政局、住建局、教育局等相关业务部门动态轮驻，其他单位业务部门因需随驻。矛调中心有了更强的统筹力、协调力与督促力。
对此，南浔区矛调中心窗口工作人员凌慧琪深有体会。从最初的登记接收材料，到现在宣传解释政策法规、参与调解，她越来越自信。
自信还源于区矛调中心强大的团队——矛盾纠纷多元化解中心等8个中心，区领导接访室、视联网接访室、中心受理窗口三大受理渠道等加盟，“还有陆伟东老娘舅工作室、水哥法官工作室、春燕工作室、吴觉民工作室、周桂珠工作室等5大调解品牌，来访群众可以‘点单’。”凌慧琪说，之前一位要求调解邻里纠纷的群众不轻易相信人，工作人员就让他自己选“老娘舅”，取得互信后顺利解决了纠纷。
信访局接待两人次两批次，咨询补贴、反映土地相关问题；劳动仲裁接待1人，劳动报酬和经济补偿金争议……每天傍晚5时许，南浔区矛调中心工作人员会把当天接待情况汇总成表，高频次问题抄送给有关部门主要领导作为预警信息。去年七月、八月，中心连续接待了9起发生在同一地段的道路交通事故纠纷，就向交通和交警部门发出预警，相关部门迅速采取措施改善路况和设施。
不仅是区一级，眼下在南浔，镇级矛调分中心也各具特色，如菱湖镇建立渔业矛盾纠纷专业调处化解中心；练市镇建立“移民之家”等，因地制宜地让百姓烦心事化解在村口、镇上。
而这，正是湖州市实施的一盘更大更深的棋——把矛调中心开到群众家门口。在县级矛调中心“兜底”的基础上，全市74个乡镇（街道）已建成矛调分中心69个，将于6月底前实现全覆盖，打造县（区）、乡镇（街道）、村（社区）三级矛盾纠纷调处化解体系。
德清县领导在接待日现场接访群众　湖州市委政法委　供图
做强一个“大脑”
群众有怨“化解全链条”
走进湖州市社会治理综合信息指挥中心，首先映入眼帘的是和墙差不多高的基层社会治理平台LED大屏，和大屏上时时跳动的数据。点开其中的基础协同平台，大屏上显示出全市网格员实时位置及工作情况：当天上午仅一个小时，518名网格员已走访77家单位，共上报各类事件106条。
这里，是全市矛调中心最坚实的“智慧大脑”。
对矛调中心，湖州群众有个形象比喻：就像公交车站，乡镇（街道）分中心是中间站，大部分矛盾纠纷在这里就“下车”了；县级中心是终点站，复杂疑难的矛盾到此“停车”。
长期从事政法综治工作，湖州市委政法委副书记马依群心里明白，形成这样一个“闭环”并不容易，光靠进驻中心的部门，组织力量是不够的，“最容易小事变大事的，是那些没进矛调中心的问题。”
2019年9月，湖州市基层社会治理平台上线，整合全市74个乡镇（街道）“基层治理四平台”资源，搭建基础协同、平安建设监测、安全风险防控、智慧可视化等四大平台，这里滚动着350类、1.5亿条数据，就像1.5亿双灵敏的眼睛，探知那些未知风险。
平台有多聪明？
管理员王臣讲起一件事：3月14日10时38分，平台发出预警：长兴县太湖街道某出租房智能门锁已两个月未使用。
租客还没回来？还是出了什么事？指挥中心立刻指派街道网格员上门查看，经核实是智能门锁损坏。收到反馈后，指挥中心通过平台派单给县公安局、属地派出所处理。门锁修复后，网格员再次上门巡查，上传前后照片、确认问题解决，完成时间是当天14时35分。随后，平台综合所有信息，自动给出五星评价。
治理为了群众，治理依靠群众。湖州开展矛盾纠纷排查见底、安全隐患排查见底“两个排查见底”行动，通过乡镇（街道）干部包村（社区）、村（社区）干部包片（小区）、片长（业主委员会委员）包党员、党员（党员楼道长）包户，把触角四处伸下去、把所有信息摸上来。
从事调解工作5年，吴兴区织里镇“平安大姐”志愿者徐维丽越来越感受到矛盾纠纷预防调处化解力量的强大。
日前，位于织里镇的一家户外家具制造企业准备迁到外省。企业还在生产，但近200名员工已人心惶惶，生怕被欠薪。河西社区网格员发现这一情况后，立即通过乡镇“基层治理四平台”上报到区矛调中心。
这次，徐维丽不再像过去那样靠自己“磨”，而是和区商务、公安、法院、人力社保等部门，镇政府、律师等一起与企业商量应急预案，在可能出现群体性事件前就把问题解决：员工和企业签订协议，拿到经济补偿金。
群众盼什么，党委、政府就抓什么。“把矛盾纠纷、风险隐患找出来，做到防为主、防为上。除了‘最多跑一地’，我们还想让群众少跑甚至不跑。”湖州市委常委、市公安局局长夏文星说。
在长兴，一款“解纷码”微信小程序让群众享受“不用跑”的利好：只要扫一扫实名认证后，就能在线进行视频调解，还能全程语音转文字生成电子笔录、出具电子司法确认书并可以在线电子签名。常驻县矛调中心的法官严丹华说，这款智能小程序自5月1日起在5个乡镇（街道）试运行，将全县推广。
从“灭火”向“防火”转变，今年湖州将全面打破县级矛调中心入驻部门间的数据壁垒，促进数据、业务、系统三整合，贯通市、县（区）、乡镇（街道）、村（社区）四级平台，主动排查矛盾隐患，层层调解，力争90%以上的矛盾纠纷在村（社区）得到妥善解决。
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