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本报记者 李洁 文 陈立波 摄

“乌镇管家、平安守望员，这部分人的力量
如何凝聚？”“对于基层采集上来的信息，你们后
台如何处置？”针对全国法治媒体浙江行活动采
访团的提问，乌镇镇社会治理综合指挥室现场
演示了一个案例：

“长浜南高速涵洞边铁丝网破裂，存在安全
隐患，望告诉有关部门处置。”上午9时29分，
“乌镇管家”吴晓峰通过“乌镇民情”微信公众号
上传了这样一条信息。几乎同时，这条信息就
出现在指挥室的大屏幕上。6分钟后，被转至桐
乡市社会治理综合指挥中心，经流转处理，被交
办到市交通局。

短短6分钟，一条信息在光纤上数个来回，
行程数百公里，并且经过3个处理环节。它所
展现的，正是桐乡市社会治理信息化工作所带
来的新变化。

信息端：3000名“乌镇管家”采集信息
上传这条安全隐患信息的吴晓峰，担任“乌镇管家”近一

年。2015年11月13日，乌镇镇正式组建“乌镇管家”队伍，通过
“传统+科技”“网格+行业”“管家+管事”等多种途径，实现全方

位的管理服务和全覆盖的社会信息网络，提升社会治理水平。
“‘乌镇管家’由基层网格信息员和单位行业信息员两部分

组成，依据‘十户一人、一梯一人’的要求进行配置。”乌镇镇党
委副书记杨雪慷介绍，“我们在每个村、社区都成立了‘乌镇管
家’管理小组，小组下设若干个工作站，工作站下又设若干个联
络小组。无论你是清洁工、厨师还是快递员，只要有心为社区
治理出份力，都可报名成为‘乌镇管家’，目前已有3000名‘乌
镇管家’。”

此外，依托“两网融合”，乌镇镇专门开发了“乌镇民情”微
信公众号，建立了与省平安建设信息系统相衔接的各类风险收
集上报系统，实现网上网下联动，信息互通共享。同时，依托镇
社会治理综合指挥室，设立“乌镇管家”信息处理中心。指挥室
全面指挥、交办和处置“乌镇管家”收集上报的各类风险隐患。

“乌镇管家”只是桐乡市基层信息员的一部分。当前，桐乡
市还在线下整合了平安志愿者、“三小”组长、民情联络员、平安
守望员等力量，建立了完善的网格信息员队伍；在线上则配备

“平安通”移动终端或APP软件，负责网格信息的实时采集、上
传和更新等。

处理端：多部门多层次协同运作
吴晓峰上报的这条信息，由桐乡市社会治理综合指挥中心

于当天9时35分交办到市交通局。第二天11时17分，交通局
陆明兴受理，4个月后，事件解决。

之所以能到做“事事有回音、件件有落实”，得益于桐乡市
打造的“最强大脑”——市社会治理综合指挥中心。27日，采访

团一行参观了该中心。
去年7月，指挥中心成立。它接入了视频监控系统、应急

联动指挥系统、视频会议系统和部门业务对接系统等子系统。
目前，该市已建的8000余个视频监控全部连接到该中心。不
仅如此，指挥中心还实现了部门之间数据互通共享。“我们的基
础网格系统已经覆盖了全市12个镇（街道）、2个区和50个市级
职能部门，开通使用PC终端632个。”桐乡市委政法委副书记
曹炳权介绍说。

该中心拥有处理县级政府社会治理事务的职能，如事件
受理、督查考核、分流处置、分析研判、调度指挥等。譬如分
析研判职能，基于指挥中心收集到的海量数据，该市已建立
一整套研判分析体系，又在网格、村、乡分别建立起网格事项

“日处理、周汇总、月分析、季评估”的工作制度，实现社会治
理的动态管理。

活跃在基层的每一个网格员、平安志愿者，他们是如“末
梢神经”的信息端；镇、街道的社会治理综合指挥室就是“主
神经系统”；市社会治理综合指挥中心则是桐乡市社会治理
信息化建设的“最强大脑”。当前，桐乡市已横向打通部门信
息渠道，纵向把镇、村（社区）的社会治理工作贯通起来，构建
起市级分析研判、镇级流转处置、村级收集反馈的快速反应
机制，由此形成了事件处置网上网下联动的工作体系，提升
了社会治理水平。

本报记者 陈佳妮 许梅 文 王索妮 摄

法官、律师、心理咨询师、医生、退休干部、
村干部，环境纠纷调委会、物业纠纷调委会、学
生伤害调委会、医疗纠纷调委会……走进浦江
县矛盾纠纷多元化调解中心，全国法治媒体浙
江行活动采访团感触最深的是：这里应有尽
有。“接地气”和“专业化”汇聚的多元调解队伍，
让调解更有针对性。

调解能手集中办公多元化解决纠纷
浦江县矛盾纠纷多元化调解中心门口，整整三排的30个

个人调解室名单引人注目：浦阳街道中山社区的董圣航、黄宅
镇曹街村的曹龙水、仙华司法所的朱振华……当地百姓信任的
调解能手，都到这里“集中办公”。

凭借接地气的调解工作室和大调解工作机制，这个曾经的
信访重点县，不仅信访量连年大幅度下降，还及时有效地察民

情、解民忧，成了浙江省矛盾纠纷多元化解的标杆。
采访团到达时，一起医疗纠纷的调解正在进行。当事人的

父亲在做骨科手术时与医院产生纠纷，就来到调解中心寻求帮
助。案子调解员是 68 岁的厉文梧，退休前他在卫生部门上
班。一个小时后，医院代表和患者家属达成协议，由医院赔偿2
万元。双方签字摁印，握手言和。

除了调解能手大集合，中心还建立了医疗、电商、学生伤
害、婚姻家庭等14个专业性调委会，并把医疗等六大领域专业
调委会集中到中心，同时加强与法院、检察院等司法部门及各
乡镇（街道）等的协调对接，“整合资源、整体联动”。对群众反
映的各类矛盾纠纷，中心统一受理、集中梳理、归口管理、分工
负责、多方参与、依法化解，建立起多部门联动的“大调解”机
制。另外，中心引入鉴定、评估、保险等机构，并对交办的矛盾
纠纷明确办结时限，跟踪进展，定期督查，确保每起矛盾纠纷均
能及时有效地解决。

中心里，一间谈话室吸引了采访团的注意。淡灰和嫩绿的
颜色组合、舒适的矮沙发，让人感觉非常放松。“当人们站着时，
肢体语言十分丰富，容易激动。而矮沙发让人陷进去，肢体语
言减少，脾气也会缓和下来。”浦江县委常委、政法委书记虞振
贤说。而这样的小心思，在中心随处可见。

虞振贤说，成立县级矛盾纠纷多元化调解中心，是浦江在
社会治理方面谋求多元共治的一个探索。中心把“接地气”“专
业化”的第三方人士，吸纳到调解队伍中，进一步激发了多元共
治的活力。

设立网商服务窗口助力新农村建设
采访团随后来到浦南街道石埠头村。这里曾经是农业村，

年年发大水，村民户均收入不过一两千元。如今，村里高楼矗
立，行道树整齐，篮球场等设施齐全，一派新农村的美好景象。

村党支部书记黄惟善说，为了致富，石埠头村家家户户开
过水晶加工作坊，收入不高，还影响环境。随着浦江加大“五水
共治”力度，村干部开始寻求更绿色的发展之路。

2013年，石埠头村进行农房改造，建起新楼房。“我第一个

签了出租协议，把房子租给电商。”在黄惟善等村干部的带领
下，越来越多的电商进驻，村民也学着当起了淘宝店主。渐渐
地，石埠头村成为浦江规模最大的电子商务集聚区，并成为全
省五大淘宝村之一。

在丢下锄头、拿起鼠标的过程中，各种矛盾也纷沓而至。
村里专门成立了调解组织、设立网商服务窗口，调解矛盾，提供
服务。“最多时，我们一年调解了600多起纠纷，但现在一年难
得发生一起。”黄惟善说，这离不开调解组织的努力。如今，该
村的江南网商园入园网商152家，就业人数1000人，去年园区
实现产值5.8亿元。目前，3幢32层高的电子商务楼正在施工，

“村民还会更富”。
临别时，黄惟善说起了他对现代化社会治理的理解。他

说，每一个党员干部都得发挥作用，带领村民治理好自己的家、
自己的村和社区，这样的社会治理才有最扎实的根基。

三千“乌镇管家”汇聚“最强大脑”信息流
社会治理信息化的“桐乡模式”令人耳目一新

刘启生（宁夏法治报编委、办公室主任）：
我觉得桐乡社会治理提出的“网上”与“网下”两个维度统

筹的概念让人耳目一新，
并且桐乡在实践中已经为
我们提供了很好的经验。
例如在网上，打造了现代
化的社会治理综合指挥中
心；网下则吸纳了网格员、

“乌镇管家”等多元力量参
与，把问题解决在萌芽状
态，基层社会治理工作有
了创新突破。“桐乡模式”
为我们打造了一道社会治
理的好风景。

采访团有话说

调解能手聚一堂 纠纷调解多元化
浦江社会治理谋求“多元共治”

齐琪（新疆法制报汉编部副主任）：
浦江县矛盾纠纷调解的多元化、专业化让人印象深刻。调

解中心门外，调解员从律师、心理咨询师到村支书、村民，有接
地气的，也有专业化程度高的。强大的“专家库”加上细分的调
解种类，让调解更有针对性，也更容易化解纠纷。中心对细节
的设置也非常专业，如谈话室，从座椅的高度、色调的选择到座
位的角度，都根据心理学知识安排，人一走进里面，情绪就先平

复了三分，这种环
境下，解决纠纷自
然也就更容易了。

我们会把这些
先 进 经 验 带 回 新
疆，希望通过报道
给新疆的矛盾纠纷
调解提供一些可借
鉴的经验。

采访团有话说

齐琪认真听介绍采访团参观浦江县矛盾纠纷多元化调解中心采访团参观浦江县矛盾纠纷多元化调解中心

桐乡市社会治理综合指挥中心汇聚了海量信息桐乡市社会治理综合指挥中心汇聚了海量信息
刘启生接受采访刘启生接受采访


