浙江瑞安打造矛盾纠纷调处化解“终点站”
一线抗“疫”工作人员网购到劣质口罩怎么办？浙江省瑞安市的孙女士犯了难。诉讼服务中心的法官、人民调解员齐上阵，从移动微法院立案、与被告公司联系沟通，到人民调解员开展调解工作，最终双方在ODR平台上签署调解协议书，整个过程仅耗时3个多小时。
这样的效率在瑞安市社会矛盾纠纷调处化解中心（以下简称“矛调中心”）已是常态。
走进矛调中心，办事群众只需在引导台讲明事由，就能在工作人员引导下取号前往窗口办理。矛调中心整合了综治中心、人民来访接待、诉讼服务、公共法律服务等8个中心、6家常驻单位、13家轮驻单位和若干个随叫随驻单位，将“多中心”整合为“一中心”，让办事群众“最多跑一地”。
瑞安市委副书记、政法委书记胡立左告诉《法制日报》记者，瑞安市矛调中心建立以来，积极探索“一站式接访、多元化联调、模块化攻坚、全程式跟踪”的矛盾纠纷调处化解模式，努力打造矛盾纠纷调处化解“终点站”。今年以来，矛调中心受理矛盾纠纷1724件，已调解913件。民商事收案数同比下降33.1%，信访总量下降36.1%，市本级走访占比同比上升7.8个百分点。
“整合+融合”联动调解矛盾
当了7届村支书的蔡国龙是瑞安市矛调中心的人民调解员，长期扎根基层让他对乡邻土地、婚姻家庭等矛盾纠纷化解有自己的心得。
从事调解工作8年，去年搬进矛调中心新大楼后令他感触最深：“在中心工作后，接收的案件多了，可调成率也上去了。”老蔡拿出中心4个“个人品牌调解室”的数据统计表，记者看到，今年1月至6月，蔡国龙等“个人品牌调解室”共接收案件1467件，调解成功773件，调成率52.69%。
老蔡的感受背后是强大的机制支撑，瑞安市矛调中心引入访调、诉调、劳调、道交调、婚调、医调等6个行业调解组织整体进驻，配备21名专职调解员，设置10个调解室和1个“专家个人工作室”，深度整合专业调解力量。
同时，矛调中心还动员社会力量同步参与，引入“两代表一委员”、退休党员干部、12家社会组织等社会力量参与矛盾纠纷调解，安排3名资深心理咨询师提供心理疏导、危机干预等服务，集民智借民力解民忧。
夏瑞弟处理劳动争议类矛盾纠纷已经有10年，他说劳动争议类纠纷往往矛盾尖锐，有时一来就是几十人，一副调解不成就现场“干架”的样子。面对这样的压力，丰富的经验与对法律法规的精准把握给了夏瑞弟“灭火”的自信。
回忆起最近调解成功的一个案件，夏瑞弟说，一个在工地干活的小伙子因工伤事故在医院住院8个月也没治愈，公司不愿意补偿住院期间的工资，双方僵持不下来到矛调中心要个说法。面对小伙子“没治好”的委屈和公司对工伤治疗超出常规住院时间的不满，老夏请来医调委的调解员共同参与，工伤事故和医疗事故一并调。最终，经过沟通调解，医院也认为治疗存在问题，愿意承担责任进行赔偿。
瑞安市委政法委常务副书记余列权向记者介绍，瑞安市矛调中心建立矛盾纠纷分流交办机制，按照纠纷复杂程度、调解员特点，由中心统一分流到各调解室调解，并根据需要指派中心其他力量参与调解，集成多元手段，深化多方联调，通过问题化解与教育疏导相结合的方式，实现“事心双解”。调解不成功则引导走诉讼程序解决，构建“调解在先、诉讼断后”的纠纷递进化解模式。
同时，瑞安市矛调中心率先启用省协同应用系统，打通各类事件在中心后台流转办理的各个环节，确保事件处置进度全流程可追踪、可溯源、可监督、能闭环。结合事件处置及当事人需求，实现调解、咨询、援助、诉讼等力量的适时、同步介入，真正做到从“物理整合”到“化学融合”。
“模块+专班”集成化解类案
一般情况明晰的矛盾纠纷通过联调与诉讼大多可以解决，而疑难复杂信访矛盾问题则需要更专业更权威的事权单位介入。为此，瑞安市矛调中心创新推出“模块+专班”工作模式，针对群众诉求较为集中的涉法涉诉、拆迁安置、劳动争议、民生政策、村社三资等5个矛盾多发领域，推动“场内场外”“线上线下”协同联合，集中专业力量解决专业问题。5月以来，该中心已运用“模块+专班”机制成功解决3起信访矛盾问题。
同时，矛调中心实体化抓好接访下访，坚持每天由1名市领导在中心坐班接访，信访局负责人、“两代表一委员”、轮驻单位人员全程陪同，让群众养成“找领导到中心”的习惯。市领导在中心接访时，五大模块事权单位轮驻人员陪同参与接访，及时掌握群众诉求，主动发起启用“模块+专班”机制。
瑞安市矛调中心相关负责人向记者介绍，比如涉法涉诉纠纷这一模块问题化解的事权单位主要是市人民法院、市人民检察院、市公安局和市司法局。遇到这类涉法涉诉的复杂纠纷需要专班攻坚化解时，由中心或主事权单位申请发起，其他事权单位参与，从工作专班人才库中选派精干力量，组建工作专班，集中时间进行化解。
在化解过程中专班会主动约访当事人，告知事件化解处置进度，及时对接和掌握调解诉求、心理状态等情况，形成化解团队与当事人的互动，促进疑难复杂矛盾纠纷化解。
面对一些历史遗留问题，瑞安市矛调中心也迎难而上，施行专班包案化解积案机制，定期分析研判“模块+专班”化解情况，对长时间难以解决的，启动信访积案化解程序，由市领导牵头包案化解，并列入平安负面清单考核，倒逼事权部门、属地镇街解决问题。目前，已实体化解30件历史积案。
机制推动化解工作前进，实践不断完善“模块+专班”模式。疑难复杂问题解决后，瑞安市矛调中心深入剖析个案背后的政策执行、机制落实、干部管理等深层次问题，提出改进工作建议，商请相关单位制定出台补救政策措施。而对重复出现的复杂纠纷问题领域，协商检察院发出检察建议书，督促相关部门整改，规范健全工作管理制度，提升社会治理水平。
“延伸+全面”收集研判信息
“村民小事村里办，有理无理大家判。有事就找和事团，以和为贵福满堂。”曹村镇东岙村有这样一首顺口溜。
顺口溜里提及的“和事团”，是指曹村镇去年创新推出的村级和事调解工作室机制，通过设立“和事团”，邀请基层工作经验丰富、威望高、为人公道且具有一定调解能力的村民担任矛盾纠纷“调解员”、法律政策“解说员”、综治维稳“参谋员”，实现小事不出村、大事不出镇。目前，东岙村“和事团”由一名团长和5名成员组成。
村民发生口角、叔侄因祖屋产权产生纠纷、夫妻俩闹矛盾……在东岙村，村民遇到烦心事就喜欢找“和事团”念念，在“和事团”的协调下，一桩桩一件件，大事化小，小事化了，实现了矛盾不出家门，纠纷不出村。
像“和事团”这样的基层调解力量是瑞安市矛调中心向镇、村两级延伸的触角。瑞安市结合正在进行的县乡权责重构改革，进一步下放权限、下沉力量，不断健全基层社会治理“141”体系，发挥中心在社会治理中的指挥枢纽作用。
目前，瑞安市全面布局矛调中心向镇、村两级延伸，在改造提升综治工作中心的基础上，分两批建设23个镇街矛调中心，实现全覆盖。同时，加强基层人民调解员队伍建设，提高“以奖代补”标准，激发工作积极性，实现基层矛盾纠纷化解占比达90%以上。
及时掌握矛盾纠纷信息是矛调中心在基层的生命力，镇街矛调中心依托社会治理综合指挥中心，集成“基层治理四平台”、12345政务服务平台等数据，动态掌握全市每日社情信息，常态化研判风险，提升治理精准度。
特别是今年疫情防控期间，“基层治理四平台”和12345热线收到社会治理信息和群众来电12.5万件，组织召开涉疫风险会商研判会61次，提出工作建议45条，妥善处置烟花爆竹经营户涉稳事件、出租车司机月租费用减免诉求等不稳定问题。
为了节省人力物力，瑞安市矛调中心探索信息扩容治理扩面，依托“云上瑞安”项目建设，加快打造基层治理基础数据地图，做强社情民意的数据化管理。同时建立镇街政务流转处置综合平台，理顺、融合“基层治理四平台”与县乡权责重构中镇街“大部制”运行机制，将信息覆盖面拓展至政务服务领域，形成政务服务、社会治理“一张网”，同步提升行政效率和社会治理现代化的能力水平。
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