
法治永州本报新闻热线 _0731-84802117
编辑/李祯媛 美编/王婷 本版策划/杨友林 2025 年 12 月 09 日05

“金
字
塔
”筑
基
强
治
理
双
网
融
合
解
民
忧

郭慧 唐树芳
初 冬 的 湘

南，阳光和煦。 走
进永州市零陵区
综治中心 ， 宽敞
明亮的服务大厅
里 ， 几个功能分
区井然有序 。 信
访接待 、 矛盾调
解 、法律咨询 、心
理服务……群众
来到这里 ， 不用
东奔西走 ， 烦心
事大多能 “一站
式”解决。

“以前遇到
纠纷不知道找哪
个部门 ， 跑断了
腿还可能解决不
了 ， 现在只要来
综治中心 ， 很快
就有回应。 ”正在
办理物业纠纷调
解手续的李女士
感慨道。

潇水汤汤润
古郡 ， 治理新风
吹潇湘。 近年来，
零陵区通过打造
“金字塔式 ”综治
中心 ， 推动网格
化管理与综合治
理 深 度 融 合 ，已
逐渐让 “只进一
扇门 、 矛盾不上
交 ”成为现实 ，在
这片潇湘大地走
出了一条具有地
方特色的基层善
治之路。

政法“五老”在零陵区综治中心调解室调解一起房产纠纷。
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“塔尖”聚能
一站式平台打通服务“最后一米”

基层治理千头万绪，群众诉求多元
复杂。 过去，矛盾纠纷调处往往面临“部
门壁垒”，群众反映的部分问题像“皮球”
一样被踢来踢去，小事拖大、大事拖炸。

如何让群众只进“一扇门”，就能解
“万家忧”？ 零陵区的答案是打造强有力
的 “塔尖 ”，最大限度整合资源 ，构建一
站式服务平台。

“我们小区物业费纠纷拖了好几
年 ，业主不满意服务不缴费 ，物业收不
到费服务更差，简直是恶性循环。 ”某小
区业主代表回忆，自己所居住的小区物
业管理服务不到位，导致业主普遍对物
业费缴纳存在抵触情绪，部分纠纷已进
入诉讼程序。

这一系列且僵持多年的某小区物
业费纠纷被引导至综治中心后，中心迅速
将相关的数起案件统一归类为系列纠纷，
并指派经验丰富的政法 “五老 ”调解员
组成专班组，联合住建、司法、街道工作
人员共同介入。 通过厘清服务瑕疵与缴
费义务，最终促成 86 起案件全部和解，
物业费收缴率达 100%， 物业公司主动
提升服务，业主满意度也大幅提高。

“你们多次走访调查，耐心协调，我
们看在眼里，十分感动，也十分感谢！ ”
事后，该小区物业管理有限公司负责人
专程来到综治中心政法 “五老 ”调解工
作室， 将一面写有 “人民调解 五老靠
谱”的锦旗送到调解员手中。

零陵区综治中心突出 “一站式”集
成，科学设置功能分区。 中心明确公安、
法院 、检察院 、司法 、信访等 12 个部门
常驻或轮驻 ，引入心理服务 、政法 “五
老”、“好邻居”等社会力量，设立信访接
待大厅和 5 个专业调解室。 同时，统筹
诉讼服务 、检察服务 、公共法律服务中
心进驻，并协调纪检、人大、政协等监督
部门设立专岗，形成“多部门共建、多中
心合一、多条线并入”的集约化平台。

“群众需要什么，我们就整合什么，
常驻、轮驻、进驻部门的选择，除了要基
于群众诉求大数据分析，还要保证既接
天线，也接地气；既强化调解功能，更突
出服务功能 ；既有工作部门 ，也有监督
部门。 ”区综治中心负责人介绍，中心还
同步推进乡镇（街道）、村（社区）综治中
心规范化建设 ， 确保三级中心资源联
动、力量聚合。

“塔身”联动
创新机制打造解纷“集散地”

平台建起来，关键在运转。 如何避
免综治中心成为“空架子”，确保各类矛
盾纠纷高效流转、实质化解成了不容忽
视的问题。

中心聚焦“塔身”实战化运行，创新
建立一系列联动机制，让综治中心成为
矛盾纠纷调处的“集散地”和“终点站”。

“交通事故发生后，责任方推诿，保
险公司理赔慢， 我自己垫付医药费，跑
了 5 个月没结果。 ”谈起自己的心头事，
居民杨某一筹莫展。

去年 8 月，杨某在路口被毛某驾驶
的小货车撞伤，交警部门认定毛某负事
故 95%责任，杨某负 5%责任，而毛某所
购保险的保险公司成为第二责任人。 事
故发生后， 毛某在支付 3000 元医药费
后未再跟进 ， 保险公司也迟迟未予理
赔，致使杨某多方奔走 5 个月仍未获得

剩余赔偿款。
杨某的交通事故纠纷进入中心后

被标记为“蓝色”等级，中心迅速启动联
调。 政法“五老”调解员依托中心平台，
联动交警大队、保险公司，查清事实、明
确法律依据，并采取“背靠背”沟通。最终，
责任方毛某在了解杨某家庭困难后主动多
承担了部分责任，保险公司也如期理赔，僵
持 5个月的问题10 天内化解。

“这类纠纷涉及交警、保险、医疗等
多个环节， 单靠一个部门难以推动，群
众维权成本高、周期长。 ”登记此案的中
心工作人员表示。

为此，中心实行“1+5+N”工作月例
会制度，由综治中心牵头，每月组织公安、
司法、检察、法院、信访 5个关键部门会商，
并根据需要灵活吸纳涉事单位、 社会组
织及群众代表参与， 集中研判难点、疏
通堵点 。 同时 ，创新推行矛盾纠纷 “四
色” 管理制度， 根据风险等级实行红、
橙、蓝、绿分级管控，全链条跟踪督办。

通过矛盾分类 、化解分级 、调解分
工的“三分”化解制度，网格内能解决的
矛盾可以直接现场处理，需专业调解的
矛盾则分流至中心相应调解室或部门
限时办理，部分重大复杂矛盾则由中心
牵头多部门会商解决 ，形成 “排查—受
理—分流—调解—督办—反馈”闭环。

今年以来，零陵区共排查化解矛盾
1210 件， 化解纠纷 1156 件， 化解率达
95.5%。

“塔基”深耕
网格织就民生“暖心网”

“既然漏水那就好好约着一起商量
解决办法 ，都说远亲不如近邻 ，一直僵
持着也不是办法，您说是不是？”敲开居民
家门， 大西门社区网格员唐海泉手里还攥
着前一天记录的诉求笔记。

面对辖区内因房屋漏水引发的邻
里矛盾，他耐心调解，以情动人，成功化
解了两户居民之间的误会，维护了邻里
和谐。

身穿红马甲的网格员每天穿梭在大
街小巷，收集群众诉求、解决群众需求，这
样的场景每天都在零陵城乡上演。

农村劳务欠薪、 邻里宅基地纠纷、
小区停车矛盾……这些 “鸡毛蒜皮”小
事若处理不及时，可能发酵升级。 而在
传统治理模式中，各方资源难以覆盖每
个角落 ，信息不对称 、反应迟滞问题突
出。

基层治理的活力在基层，根基在群

众。 零陵区将全区划分为 1135 个网格，
配备专兼职网格员， 城区构建网格长、
楼栋长 、单元长 “三长 ”联防 ，农村推行
村干部、党员、小组长“十户”联防，实现
矛盾隐患第一时间发现、报告。 同时，深
化 “五微 ”联治 ，实现网格微治理 、微服
务、微实事、微共享、微联心。

中心依托网格化管理这张名片，将
城乡网格打造成感知风险、 服务群众、
凝聚人心的“暖心网”，推动治理重心下
移、力量下沉、服务下倾，让治理触角延
伸到最末端 ，激活社会治理的 “神经末
梢”。

这样一来， 网格员不仅是信息员，
更是服务员 、调解员 ，为群众提供政务
代办、政策咨询、养老帮扶等“微服务”，
组建微信群开展宣传 、组织活动 ，增强
社区黏性。

日前，某商业区顶楼违建棚架被大
风掀翻 ，砸坏邻楼和车辆 ，责任厘清困
难，现场调解陷入僵局。 网格员第一时
间上报， 综治中心迅速交办司法所、街
道联合处置。 调解员深入网格，召集各
方按出资比例协商，最终达成公平赔偿
方案，避免矛盾升级。

去年以来 ， 全区网格员累计提供
“微服务 ”12 万余件 ，办成 “微实事 ”8.2
万余件，排查隐患 3 万余个，95%以上的
矛盾在网格内得到初步化解，不少群众
感慨：“现在有事就找网格员，身边有了
‘贴心人’。 ”

此外 ，中心创新 “警务 ”联巡 ，从全
区各个部门调剂 150 名事业编制人员
充实综治中心， 分派至公安交警部门，
组建由民警带队 、辅警协助 、联防队配
合的巡逻队伍，加强街面巡防和源头管
控。

从劳动争议到物业纠纷，从事故赔
偿到邻里矛盾，零陵区“金字塔式”综治
中心如同一座坚实的治理堡垒，“塔尖”
集成赋能、“塔身” 高效联动、“塔基”网
格深耕 ，形成了层层分解 、环环相扣的
矛盾纠纷化解体系。

在这里 ，法律与情理交融 ，机制与
温情并存，政法“五老”等社会力量与专
业部门协同发力 ，共同绘就了一幅 “矛
盾不上交、平安不出事、服务不缺位”的
基层治理新画卷。

“我们将继续深化 ‘双网融合 ’，完
善‘金字塔 ’结构 ，让综合治理 的 根基
更牢 、机制更活 、服务更暖 ，为零陵高
质量发展营造更加和谐稳定的社会环
境。 ”零陵区网格事务中心主任唐树芳
表示。


