心里有结“心理”解 聊天唠嗑止纷争——内蒙古库伦旗进行基层治理新探索 建设社会心理服务体系有效化解矛盾纠纷
街坊邻居有了纠纷，先去矛盾化解服务中心唠唠；陈年信访积案难化解，深入谈谈心可能就找到了症结；政策发布前，先进行心理影响评估，从源头预防矛盾……从“心”治理，社会中会多一分和谐。
近年来，内蒙古自治区通辽市库伦旗依托中科院心理研究所定点帮扶的契机，建设社会心理服务体系，不仅组建了心理健康服务团队，逐步建成了覆盖城乡的服务点，还将心理疏导应用到矛盾纠纷化解、社会关系修复之中，连续多年极端案事件数量、信访量维持在较低水平。
警惕！一个小情绪引发极端事件
“听别的小区业主说，你们介入调解物业纠纷的效果很好，我们也来试试。”“我们两家地界不清，总是吵架，你们看看咋办？”……每到工作日，库伦旗矛盾化解服务中心都是一派忙碌的景象，很多群众有了烦心事、闹心事，都愿意主动来到这里；社区乡镇发现无法化解的长期纠纷，也会转到这里。
库伦旗矛盾化解服务中心成立于2019年4月，整合了信访接待、法律服务、诉调对接等诸多部门，功能齐全。更重要的是，这里还有一支心理健康服务队专门提供心理服务，目前有33名国家级心理咨询师参与工作。
牵头组建这支队伍的时任库伦旗委常委、政法委书记刘春艳，就是一名国家二级心理咨询师。她说，目前，心理问题引发的矛盾纠纷、极端案事件，已成影响社会稳定和公共安全的重要因素。
去年9月，内蒙古某地一起命案，起因是村民间长期地界纠纷；今年4月，河北赤城县发生一起农村命案，起因是1名男子跟父母长期有矛盾……记者采访多地民警发现，近年来有相当比例的农村命案，起因就是长期的家庭纠纷、邻里矛盾导致的心结无法解开，当事人消极情绪不断积累，最后铸成大错。
得益于心理健康服务队的建立，在日常矛盾纠纷中，如果发现当事人明显有走极端倾向，会及时邀请服务队介入其中，使得一些极端案事件在发生之前被有效化解。
郝秀娟是库伦旗一所中学的心理辅导老师，也是心理健康服务队的队员。去年夏天，她发现一名学生长时间情绪低落。两人简单交流时，郝秀娟发现这名学生已经开始有自伤自残的行为。
这是个危险的信号！郝秀娟立即对这名学生进行疏导，经过几次长时间的交流，郝秀娟了解到这名学生与父亲的关系极度恶化，父亲在家动辄非打即骂。有一次，这名学生和父亲因为零用钱问题发生争执，再次遭到父亲打骂，情绪崩溃后选择吃药自杀，幸亏被及时发现救回。
为了修复这名学生的心理创伤和破碎的家庭关系，郝秀娟把这个案例提交到心理健康服务队，大家一同商定了面向这名学生及其家长的工作方案。经过一次次深入内心的谈话、一次次耐心细致的家访，郝秀娟发现这名学生虽然不愿意和父亲说话，但和母亲十分亲近。
“母亲可以成为重建家庭关系的突破口。”郝秀娟想到，便开始向学生母亲讲授一些心理学知识，指导她做家庭关系的“润滑剂”。经过一个多月的心理疏导与沟通，学生父亲逐步扭转了此前对待孩子的生硬态度，当他亲口向孩子表示歉意后，一家三口抱头痛哭，彻底释放了压力。此后，这名学生脸上越来越多出现笑容，再也没有动过轻生的念头。
解开心结，可以从根源避免极端事件的发生。今年春天，一个长期遭受家暴的妇女，接受了十多次心理咨询，同时公安、妇联等部门同步介入，对其丈夫严厉批评警告，这名妇女最终放弃了跟丈夫“同归于尽”的极端想法。
近两年来，库伦旗心理健康服务队参与调解了20多件陈年的或激烈的矛盾纠纷，有效纾解了群众负面心理因素的持续积累，大大降低了极端案事件的发生风险。据统计，库伦旗已连续两年将10万人命案发案率保持在0.56，是内蒙古命案发生率最低的旗县之一。
化解信访积案从谈谈心开始
刘春艳、郝秀娟等心理健康服务队的成员们说，他们在工作中发现，很多信访积案的当事人，也不同程度地在心理健康上存在问题或缺陷。
当地曾有一名老上访户，常年“代表”村里人上访。刘春艳了解情况后，主动找到这名群众。几次交流，刘春艳从谈话细节中分析他的心理状态发现，他喜欢在村民面前说大话，他之所以“代表”村民上访，就是想让大家觉得他“是个人物”。
根据他的心理表现，刘春艳找来相关部门负责人，先是依法、细致答复信访诉求，并讲解有关法律规定。为了让他回去“有面子”，刘春艳还自掏腰包送了他一大盒糖。回家后，这名群众在村里“很风光”，后来再也不带头上访了。
经过这次信访件化解，刘春艳十分注意把心理疏导的技巧用在信访积案化解上，多个持续几年、十几年信访的“老上访户”被她成功开解。
现在，库伦旗处理信访积案过程中，都特别注意把矛盾突出、生活失意、心态失衡、行为反常的特殊人群、治安高危人群及弱势群体纳入视线，开展有针对性的心理疏导工作。这种工作方法，推进了社会心理服务与矛盾纠纷化解深度融合，能有效帮助当事人理顺心气、打开心结。
除了参与化解信访积案，心理健康服务队还参与大量的日常调解工作。尽管这类工作数量多、种类杂，但也都取得较好效果。例如，有两家邻居因为建房时“你占我一尺，我占你一丈”闹得不可开交，村里几次调解都没成功。上报到旗矛盾化解服务中心后，在调解员、心理咨询师的共同参与下，双方很快握手言和，并都表示：“再也不因为这点儿事闹别扭了。”
2020年以来，心理健康服务队参与矛盾纠纷调解案件近3500件，调解成功2800多件，调解成功率80.85%。目前，库伦旗已经实现连续两年信访量处于全区较低水平。
编织社会心理服务网络
经过前期的成功实践，库伦旗开始着力构建覆盖全旗的社会心理服务网络，逐步建立起从嘎查村、苏木镇到旗县的三级服务平台，并依托学校、医院、群团组织构筑三大服务阵地，大规模地组织开展心理健康讲座、心理辅导和援助。
目前，全旗196个嘎查村（社区）设立了心理咨询室、矛盾纠纷调解室，组织开展心理辅导、援助等各类活动100余场次；26所中小学均建立了心理咨询室，配备专兼职心理健康教师44人，已对2.1万名学生进行2次心理普查，并对重点关注学生进行一对一心理辅导。
据抽样估算，库伦旗群众心理健康核心知识知晓率已近六成，越来越多的人能够正确看待心理疏导、心理干预，很多人开始主动寻求心理咨询服务。
同时，依托中科院对口帮扶库伦旗的优势，库伦旗在矛盾化解服务中心设立“中国科学院科技扶贫项目心理帮扶库伦旗示范基地”，由中科院心理研究所专家团队对心理咨询师、人民调解员、疫情防控人员等群体开展专题培训和个案督导，持续提升他们的心理疏导服务工作水平。
中科院心理研究所副所长陈雪峰说，库伦旗把心理健康服务工作开展得有声有色，并有效融合到具体工作中去，这是一种基层社会治理模式的有益探索和尝试。
近几年，社会心理服务对防范化解矛盾纠纷的重要性越来越受到关注。一些专家学者认为，有必要将心理健康和社会心理知识和技能培训纳入公务员培训和干部在岗培训。陈雪峰说，公职人员学习心理学，不仅有助于缓解自身心理压力、提高心理健康素养，也有助于他们了解和掌握群众的心理需求，更有效地开展基层社会治理工作。
目前，政府各部门已经意识到社会心理服务在社会治理中的重要性，需要引导相关部门共同参与社会心理服务，提升多元主体联动提供心理服务的能力。刘春艳表示，各地卫生健康、教育、民政、妇联等部门都在积极提供心理健康服务，但缺少有效的整合与管理，存在重复建设、资源浪费的现象，建议多元主体进一步实现协商共治，共同提升治理能力。
心理知识和技能除了可以在出现矛盾纠纷时进行疏导化解，还可以“超前应用”，在一些政策制定阶段进行心理影响评估。各地区各部门在重大政策制定和实施过程中，都会充分开展第三方评估，陈雪峰等专家建议，为提高政策质量，应准确把握各类群体的利益诉求和心理需要，逐步规范决策中的心理影响评估，注重疏导不公平感，从源头上预防和化解矛盾。
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