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一智驱动：
激活智慧引擎，打破效能瓶颈

作为 “五个一 ”机制的 “数
字大脑”，“一智驱动”以数据整
合与智能应用为核心， 彻底改
变过去 “信息孤岛 、被动处置 ”
的治理困境， 实现 “一屏观全
域、一网管全城”的现代化治理
模式。

中 心 全 面 归 集 省 矛 调 系
统、雪亮工程视频、城市态势感
知、 民生服务系统等各类业务
数据，构建起覆盖全区的“数据
资源池”。 今年 7 月投入使用的
湖南省矛盾纠纷多元化解信息
系统， 截至目前， 已受理纠纷
1005 起，办结 978 起，调解成功
率达 95%以上 ， 所有数据实时
同步至智慧平台，实现“全程留
痕、动态监督”。

此前， 某数字科技公司引
发 26 人集体劳动纠纷时 ，中心
通过智慧平台调取企业用工记
录、工资发放数据，仅用 2 小时
就完成劳动关系核查，为后续 4
小时庭审与调解工作奠定基
础，大幅缩短案件处理周期。 该
案涉及金额高达上百万元 ，被
欠薪员工金额最高达 30 余万
元。

自 7 月 31 日收到首批仲
裁申请后，中心组建“劳动仲裁
委+法援+法院”专班，先尝试调
解，耐心疏导劳动者情绪、帮助
调整预期， 同时向企业严肃释
明法律义务。 中心组建合议庭，
9 月 1 日上午 9 时许，在中心内
仲裁一庭正式启动案件审理工
作，4 名人员当场调解成功并签
署调解书。 最终促成 2 名劳动
者与企业达成一致并现场签署
调解书， 另有 2 名劳动者会后
同意调解。 对于未达成调解的
22 人，专班随即组织庭审，全程
坚守中立公正立场， 保障双方
举证、质证及陈述权利。

该案作为天心区综治中心
首调首开首处，高效护航 26 名
劳动者集体劳动纠纷调处 ，充
分彰显了其“整合资源、联动各

方、高效解纷”的核心优势。
简单问题马上办 ， 复杂问

题限期办， 对群众诉求件件有
着落、 事事有回音。 今年三季
度 ， 天心区 12345 政务热线共
收 到 物 业 服 务 纠 纷 投 诉 355
件 ，环比下降 5.84%；商业噪声
扰 民 投 诉 506 件 ， 环 比 下 降
35.13%。通过前端矛盾化解从源
头抑制了热线投诉增量。

一窗受理：
打造便民通道，打通流程堵点

“一窗受理”作为“五个一 ”
机制的 “服务前台 ”，通过统一
窗口 、统一流程 、统一督办 ，让
群众诉求“只进一扇门、最多跑
一地 ”，彻底解决过去 “多头受
理、反复跑路”的痛点。

中心综合接待大厅配备智
能取号排队系统， 开设综合接
待、法律咨询、法律援助、公证、
劳动仲裁、诉讼服务、信访法治
化等 8 个窗 口 ，实 现 “全 领 域
诉求一窗覆盖 ”。 窗口工作人
员 实 行 “首 问 负 责 制 ”，对 能
即时解答的简单咨询，如婚姻
家庭纠纷法律常识、 劳动仲裁
流程等，当场办结；对需进一步
处理的事项，按照标准化登记、
精准化分类原则， 建立一事项
一档案， 确保每起诉求都有迹
可循。

今年 3 月 ， 一对年轻男女
因恋爱期间 3 万元转账归属产
生纠纷，男方认为是借款，女方
主张为 “爱的赠与 ”，双方争执
不下走进综治中心。 窗口工作
人员完成登记后同步将案件流
转至汤俊杰群众工作室。

在汤俊杰耐心的情绪疏导
和律师的法律引导下， 双方最
终达成一致 ： 女方归还男方 2
万元，一个星期内付清。 为避免
后续纠纷，协议还特别约定：还
款后男方需书面确认， 拍照发
至调解群， 再由汤俊杰转交纸
质凭据；双方不得私下联系，防
止再生矛盾。

在分流与闭环管理上 ，中

心建 立 “即 时办 理 —分类 流
转—跟踪督办”体系 ：适合调解
的纠纷 24 小时内流转至对应
部门或街道； 符合法律援助条
件的案件， 同步启动法援审查
程序；复杂涉诉案件，引导至诉
讼服务区，实现“调援对接”“诉
调对接”无缝衔接。 此外，中心

实行 “一月一回访 ”机制 ，对已
化解纠纷跟踪协议履行情况 ，
目前回访满意率达 95%， 有效
防止矛盾反弹。

一体联办：
织密协同网络，破解联动壁垒

今年 6 月 ， 某高校 7 名外
包工人为 “赚快钱 ”，盗剪校园
电缆，给学校造成 15 万余元损
失。 案件移送至检察院后，检察
院作为常驻部门， 第一时间联
合综治中心启动“检调对接”机
制。 中心提供专业调解员和标
准化调解场所， 检察院则厘清
案件事实、阐明法律后果，双方
双向调解： 一方面向工人释明
盗窃罪量刑标准， 引导其正视
错误；另一方面与校方协商，说
明工人家庭困难， 解释和解对
修复关系的意义。 最终双方达
成协议， 工人赔偿校方 12.8 万
元，校方出具谅解书，检察院也
将依法给出从轻量刑建议。

这离不开“五个一 ”机制的
协同纽带———一体联办。 通过
“常驻+轮驻+随驻”的部门入驻
模式与 “中心吹哨 、部门报到 ”
机制 ，打破部门壁垒 ，实现 “多
部门围着群众转”的治理格局。

中心 整 合 7 个 常 驻 部 门
（信访局 、司法局 、法院 、检察
院 、公安分局 、人社局 、妇联 ）、
多个轮驻部门和随驻部门。 常
驻部门负责高频事项即时办
理；轮驻部门定期安排轮值，提
供专业领域支持； 随驻部门根
据需求“随叫随到”。

此前， 某小区业主王先生
的爱车因地下车库地坪漆雨天
打滑，在同一位置被撞 3 次，他
多次向物业、 开发商反映无果
后求助综治中心。 中心“吹哨”
后 ，住建局 （轮驻部门 ）、社区 、
开发商、物业迅速参会，最终确
定 “加高减速带+增设警示标
志+雨天引导车辆从其他入口
通行”的整改方案，短期内化解
了这起持续数月的纠纷。

一键服务：
绘就民生同心圆

为确保群众诉求无论是涉
及调解 、法援 、咨询还是疏导 ，
都仅需进入 “一扇门 ”，彻底解
决“多头跑、反复问”的难题，天
心区综治中心系统构建 “1+4+
N” 功能布局：1 个综合接待大
厅+矛盾纠纷调处、 法律服务、
心理服务、 指挥调度 4 大核心
功能区+N 个个性化功能室的
空间布局。 这种布局彻底改变
过去 “多中心分散受理” 的模
式 ， 群众无论是需要调解 、法
援， 还是心理咨询， 仅需进入
“一扇门 ” 就能享受全流程服
务。

同时， 中心建立首问责任
制， 明确各类事项响应时限与
处置要求，主动干预，确保群众
诉求及时登记、快速转办、严格
督办。 依托指挥调度功能区，对
分流事项实行全流程动态监
督， 定期开展数据研判与风险
分析， 推动治理模式从被动应
对向主动发现、前瞻干预转变，
大幅提升诉求解决效率与群众
满意度。

一线调处：
汇聚专业力量，攻克矛盾难题

“一线调处”作为“五个一 ”
机制的“攻坚主力”，构建“窗口
初调—专班联调—专家会诊 ”
三级调处体系 ，结合 “专群结
合 ”模式 ，让各类矛盾小事窗
口办 、大事专班解 、难事专家
破。

一般矛盾如邻里口角 、小
额债务纠纷， 由窗口调解员即
时调处， 平均耗时不超过 1 小
时；疑难纠纷如劳动争议、房产
物业纠纷，启动协同调处专班；
重大复杂矛盾如集体纠纷 、涉
众型经济纠纷，则组织“专家会
诊 ”，邀请法院 、检察院调解员
及行业专家共同研判。

在力量整合上 ， 中心既发
挥专业优势，又引入社会力量。
法院、检察院、人社局调解员重
点处理法律性强、 专业性高的
纠纷；汤俊杰群众工作室、婚恋
家庭调解室等社会组织， 则整
合社会工作师、律师、心理咨询
师及志愿者等力量， 处理婚姻
家庭、邻里等“柔性矛盾”。

目前， “五个一 ”机制在实
践中不断完善 ， 成为基层治
理的 “金钥匙 ”。 未来 ，天心区
综治中心将继续深化 “五个
一 ”机制建设 ，优化智慧平台
功能 ，拓展部门联动范围 ，提
升调解专业水平 ，让 “数据多
跑路 、 群众少跑腿 ” 成为常
态 ，将 “法庭见 ”变为 “综治中
心见 ”， 为基层社会治理现代
化提供更多可复制、 可推广的
“天心经验”。

推开这扇门，烦恼一次消
长沙天心区综治中心创新“五个一”机制速解纠纷

综治中心综合接待大厅。

劳动人事争议调解中。

汤俊杰（左）正在调解群众矛盾。

综治中心劳动仲裁科。

湖南法治报全媒体记者 刘双昀 通讯员 吴师尚
“本来对这次协商不抱希望，没想到在综治中心‘一扇门’里全

办完，3 天就拿到了补偿款！ ”郭师傅因中风导致语言表达不清，与
原单位的劳动争议维权陷入僵局。 近期，他来到长沙市天心区综治
中心劳动仲裁窗口求助，窗口立即联动法律援助值班律师，当天就
帮他代写了劳动仲裁申请书， 并同步对接其所在街道社保站核查
企业用工情况。 中心仅用 3 天就促成企业支付补偿款。

今年 9 月 1 日，天心区综治中心新址正式启用，创新推出“一
智驱动、一窗受理、一体联办、一线调处、一键服务”的“五个一”核
心机制，将分散的部门资源、治理力量整合为全链条服务体系，让
矛盾纠纷化解从 “多头跑 ”变为 “一站办 ”，从 “被动等 ”变为 “主动
解”。 截至目前，中心受理事项平均办结时长为 7 天，群众满意度达
96%，不仅成为群众维权的“加油站”，更成为辖区平安稳定与营商
环境的“守护者”，书写了基层社会治理现代化的“天心答卷”。


