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矛盾“终点站”服务“零距离”
——呼和浩特市玉泉区社会治安综合治理中心规范化建设纪实

本报记者●郭惠心

走进呼和浩特市玉泉区零工市

场院内，一栋建筑面积约 1800 平方

米的建筑静静伫立，它虽不算醒目，

却承载着许多群众的期盼与托付，这

里就是呼和浩特市玉泉区社会治安

综合治理中心，被当地群众亲切地称

为解决烦心事的“第一站”。

2025 年 11 月，玉泉区综治中心

实现“全流程、全要素”入驻运行。该

中心紧扣“一站式受理、一揽子调处、

全链条化解”目标，深入践行新时代

“枫桥经验”，通过压实责任、规范流

程、整合资源，全力将各类矛盾纠纷

化解在基层、化解在萌芽状态。

“建设综治中心的初衷，就是要一站
式化解矛盾纠纷。”呼和浩特市玉泉区社
会治安综合治理中心主任郝向东站在宽
敞明亮的受理大厅，对来访者坦言道。在
他的身后，信访接待、综合服务窗口依次
排开，公安、检察、法院、司法等单位的常
驻席位标识清晰，物业、民商事、劳动争议
等专业矛盾纠纷调解室分列两旁。“老百
姓反映问题、化解纠纷，到了我们这儿，就
不用再去其他地方了。”

在这里，“只进一扇门”的理念，不仅
挂在墙上，更落实在每一个工作细节中。
群众踏入这扇门，诉求经统一窗口接收
后，便进入精准分流系统，根据性质被推
送至对应的职能窗口或调解室，随后开启

“一条龙”式的处理流程。
走上二楼，速裁法庭和仲裁庭的标识

格外醒目。“把法庭‘搬’进综治中心，是我
们联动化解矛盾纠纷的关键一招。”郝向
东介绍说，针对那些事实清楚的邻里、小
额债务等纠纷，综治中心开通了绿色通
道，简化流程、快速审理，真正让群众感受
到了“最多跑一地”的便利与效率。

不久前，玉泉区综治中心经历了一场
考验。辖区数个小区的物业服务陷入了

“服务差—不交费—服务更差”的恶性循
环，近百起物业费拖欠纠纷像雪片一样涌
来。业主们满腹牢骚，物业公司也一筹莫
展，矛盾一触即发。

综治中心统筹物业主管部门、调解员
和法律顾问，让矛盾双方在同一地点完成
了表达诉求、提交材料、协商调解的全流
程。经过两周耐心细致的“背靠背”疏导
与“面对面”协商，僵局终于被打破——业
主们看到了物业公司公示的详细整改计
划，同意补缴部分费用；物业公司也承诺
限期提升服务，一场可能引发批量诉讼的
纠纷风波悄然平息。

“没想到真能在这儿把事儿了了，不
用再跑法院了。”业主王先生在签完调解
协议后感慨万千，并将一面饱含感激的锦
旗送到了综治中心。这场纠纷的化解，正
是综治中心实体平台高效整合力量、发挥
枢纽作用的最佳印证。通过空间与资源
的深度集聚，综治中心成功地将群众办事

“多头跑、反复跑”转变为“只进一扇门”，
显著降低了群众解纷成本，为优化社会基
层治理奠定了坚实的基础。

有了坚实的平台，更需要精密、规范的
流程机制来驱动。在玉泉区综治中心，每一
起纠纷从进入受理大厅的那一刻起，便进入
了一个严谨的“全链条、闭环式”管理系统。

“接到群众诉求后，我们严格遵循‘一案
一卷宗’原则。”郝向东拿着一份厚厚的卷宗
解释说，从最初的受理登记表，到分类推送
记录，再到每一次调解的笔录、音像资料，直
至最终的调解协议书或司法确认文书，所有
材料都被系统整理、归档，确保工作全程规
范、可追溯。

部门间如何打破壁垒、无缝协同，是这
套机制的灵魂所在。“老百姓有法律疑问，我
们这儿每天都有律师值班，可以进行释法明
理，也有司法局的司法救助。”郝向东举例
说：“调解完了需要司法确认的，旁边法院的
同志就可以当场办理，让调解协议产生法律
效力。

这种深度协同，在化解那些历时数年的
“骨头案”时，威力尽显。云某某与石某某的
经济纠纷就是这样一起典型案例。

该案涉及工资、医疗费等多个方面，起
初 ，双 方 抵 触 情 绪 强 烈 ，调 解 一 度 陷 入 僵
局。前两次现场调解均因一方缺席而未能
进行。但工作人员没有放弃，直到第三次调
解，法院、检察院、公安局、司法局、人社局及
律师一同到场，组成了一个强大的“解纷团
队”。

“面对面沟通不行，我们就采取‘背靠背’
疏导。”参与调解的法官回忆道。调解中，工
作人员分头做工作，从法、理、情不同角度耐
心沟通。

“工资报酬受法律保护，但提出的补偿
数额也要有合理依据。”“企业经营有困难可
以理解，但劳动者的合法权益必须得到保
障。”……

经过数小时“拉锯”，双方当事人的情绪
逐渐从对立转向缓和，最终互谅互让，达成
了和解协议。云某某在签完调解协议后长
舒了一口气：“来回折腾这么久，今天总算有
了个明白的说法。”

通过不断优化这套“受理—分流—调解
—确认—督办—归档”的闭环机制，玉泉区
综治中心实现了矛盾纠纷化解的规范化和
高质效。今年以来，玉泉区综治中心共受理
矛盾纠纷 241 件，化解 205 件，化解率达 85%，
真正将大量风险隐患化解在了基层和萌芽
状态。

站在规范化、实体化运行的新起点，
玉泉区综治中心的目光已经投向更远的
未来。对于下一步的发展，郝向东有着
清晰的规划与思考。

“我们正在谋划把住建局变成中心
常驻部门。”郝向东指着综治中心的布局
图说：“经过对近期纠纷的数据分析，我
们发现涉及住建部门的矛盾纠纷相对集
中，物业、房产纠纷几乎天天都有。”届
时，力量的整合将得到进一步夯实，而对
于轮驻和随驻部门的管理也将更加精细
化。通过更加动态、精准的资源调配，让
综 治 中 心 的 响 应 能 力 随 着 矛 盾 纠 纷 态
势、季节、社会需求等不同变化形势而变
化。“比如到了冬天，采暖、救助等问题相
对凸显，我们就会考虑将民政、红十字会
等部门纳入灵活的随驻体系，做到有呼
必应。”郝向东补充道。

线上空间的拓展是另一大方向。据
介绍，玉泉区综治中心正计划加强信息
化建设，打造“云端综治中心”。“基层站
点不可能每天都配备专职律师，那可能
造成资源不均或浪费。”郝向东向记者描
绘了“数字赋能”的蓝图：“我们可以通过
线上预约、视频调解、远程指导等方式，
让专业的法律服务随着需求流动起来，
也可以更好地覆盖到较偏远的社区和村
落。”

最根本的深化，在于激活社会治理
的神经末梢，即“基层微治理”。玉泉区
综治中心计划将更多的社会力量动员起
来，编织一张更加细密的基层防护网。

“我们要把网格员、楼栋长、单元长、
还有退休党员、社区志愿者都发动起来，
在每一个小区、每一栋楼里都培育化解
矛盾的‘微细胞’，打造社区层面的‘铁三
角’，让矛盾在楼道里就能被发现，在小
区内就能协商化解。”对此，郝向东充满
期待与信心。

从夯实线下堡垒，到拓展线上疆域，
再到激活基层细胞，玉泉区综治中心正
沿着规范化建设、实战化运行的道路稳
步前行。这座“矛盾终点站”以其不断优
化的整合力、规范运行的驱动力和扎根
基层的生命力，持续提升着辖区群众的
获得感、幸福感、安全感，为推进基层社
会治理现代化书写着独具玉泉特色的生
动篇章。
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