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“我只是随手喷了油漆，却要赔钱，心里实

在不服气。”近日，一通报警电话，牵出一起宾

馆房门喷涂赔偿纠纷，房客与店家各执一词、

僵持不下。最终，在派出所与街道工作人员现

场联合调解下，双方握手言和，全程仅耗时半

个多小时。这场高效闭环的矛盾处置，是瑞安

基层治理提质增效的生动注脚。

曾经，基层社会治理深陷“多头管、管不

好”的困局。如何破解？破局之道，在于系统

集成与机制重构。瑞安以社会治理中心（综治

中心）为核心枢纽，打破部门壁垒，贯通市、镇、

村三级治理脉络，通过资源、数据、业务深度融

合，完成基层治理的破壁重塑，推动治理模式

从碎片化整合迈向整体智治、从被动处置转向

主动感知、从粗放管理升级为精准服务。
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一个中心统揽“千条线”

打通基层治理“任督二脉”
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基层治理既要速度力度，更需民生温

度。作为承接群众诉求、化解民生难题的核

心窗口，12345政务服务热线于2025年9月

整合进驻该中心，直面群众急难愁盼，快速响

应、闭环处置。

“你好，12345吗？桐浦镇桐源村好多居

民都用不上自来水，麻烦帮忙解决一下！”一

通来自群众的热线求助，道出了村民的生活

困扰。据了解，受地形地势影响，桐源村内高

地势片区住户因水压长期不足而缺水。许多

高龄村民无法正常居家用水，只能人工往返

提水，日常起居十分不便。

群众有所呼，政府有所应。接到诉求后，

桐浦镇工作人员通过逐户走访、实地踏勘、水

压实测、管网核查等方式，锁定地势高差大、

老旧供水设施承载力不足的核心症结。为根

治用水难题，工作人员多方对接水利部门，经

过多轮实地核查、科学论证，敲定优质适配新

水源，并落地实施桐岭自然村饮水提升工

程。一个月后，项目全面投用，全新的供水系

统水压稳定、供水均衡，实现全村自来水户户

通、时时通。

一通热线铃响，一桩民生实事。人行道

隐患、道路坑洼、房产证办理受阻、生活垃圾

堆积……群众生活中的各类急难愁盼、琐碎

困扰，都通过12345热线得到快速响应、妥善

处置。近年来，瑞安市坚持以“一个号码管民

声”为目标，推动12345热线从“话务数量”向

“服务质量”转变，全力打造高效能、高标准的

政务热线“金品牌”。2025年，12345热线受

理群众来电435494件，直接答复350347件；

交办部门85147件，按期办结率100%，满意

率99.61%。

数据的背后，是瑞安基层治理体系不断

迭代升级的体现。瑞安率先整合 12345、

81890两大服务热线，将81890社会服务热线

全面并入12345体系，联动87家加盟企业，覆

盖16大类118小类民生服务，月均处置生活

服务诉求5000余件，常态化组织各类便民单

位进社区开展公益服务，打通为民服务“最后

一米”。

编者按：基层治理是国家治理的基石。党的二十大报告明确提出，要在社会基层坚持和发展新时代“枫桥经验”，完善网格化管理、精细化服务、信息化支撑的基层治理平台。本系列报道聚焦瑞安实践：以瑞安

市社会治理中心（综治中心）为县级枢纽，强化矛盾调处、数字赋能、治理服务，打造“瑞治e城”数智业务平台，以“一窗受理”“一类事”等改革重塑治理闭环机制，更以一杯热茶的暖意、一支“红马甲”队伍的坚守，把

民生温度传递到群众心间。从“事后救火”转向“源头防治”，从被动处置升级为主动感知，切实做到“矛盾不上交、平安不出事、服务不缺位”。

“拖了两年的产权纠纷，没想到一

个多月就调解完成，终于不用反复跑腿

了。”近日，市民张先生拿到产权纠纷调

解协议书后，连连为瑞安高效的矛盾化

解机制点赞。这起产权纠纷，牵涉多个

职能部门，权责界定模糊，这也是纠纷

拖延两年未能解决的核心症结。以往

群众为解决此类问题，来回奔走，纠纷

还常常悬而未决。如今依托市社会治

理中心（综治中心）“一窗受理”机制，为

群众提供便民、专业的解决纠纷服务，

让纠纷实现高效化解。

当时，张先生抱着尝试的心态，来

到市社会治理中心（综治中心）综合窗

口现场登记。工作人员核实案件属性，

为纠纷专属赋码，一键分流办理。中心

统筹调度住建、资规等业务单位，线上

共享案件资料、线下联合实地核查，通

过梳理历史档案、核对产权资料，结合

同类判例制定解决方案，最终促成双方

达成一致意见，圆满化解矛盾。

为了让群众少跑腿，市社会治理中

心（综治中心）成建制入驻瑞安市人民

法院诉讼服务中心，设立10来个服务

窗口和审判庭，完善案件前置分流、诉

调对接、司法确认等机制，推进“线上+

线下”双线办理流程，提供“调解、立案、

速裁”一站式解决纠纷服务。

个案突破带动全域提质。针对劳

动争议、征地拆迁、涉法涉诉等六大高

频事项，瑞安创新“模块划分+专班攻

坚”治理模式，实现复杂矛盾源头排查、

智能分流、专业化解。该中心依托矛盾

纠纷大数据，搭建智能预警模型，捕捉

批量同类、隐患叠加的疑难问题，此前

监测到多起健身馆预付款退费纠纷，识

别出群体性维权高风险隐患，专项专班

提前介入、分类处置，妥善化解百余起

关联纠纷，成功防范群体性矛盾升级。

五年来共化解复杂纠纷500余件，化解

质效得到大幅提升。

基层治理无小事。近日，塘下镇发

生一起消费纠纷，一名外卖小哥在配送

奶茶过程中出现饮品洒漏情况，商家以

造成餐品瑕疵、存在顾客投诉风险为

由，对外卖小哥扣款40多元。双方争

执不休、情绪激动。塘下镇综合信息指

挥室第一时间启动矛盾纠纷“1312”快

响处置机制，就近调度网格员及时到

场，安抚外卖小哥情绪、核实纠纷细节，

联动社区、市监等多方调解，最终促成

商家补齐扣款。

“40多元扣款事虽小，但政府快速

帮我们讨回公道，让奔波街头的我们心

里特别踏实。”外卖小哥的感慨，是瑞安

镇街末梢治理提质增效的真实写照。

依托市级中心统筹调度，各镇街指挥室

全面迭代升级，市、镇、村三级流转通道

有效贯通，让指令直达一线、诉求快速

响应、隐患就地清零，打通基层治理“最

后一米”。

塘下镇综合信息指挥室作为基层

治理标杆阵地，借助镇政府整体搬迁契

机完成提质改造，扩建180平方米指挥

场所，配齐全套智能硬件设备，推动各类

治理数据汇聚联动，实现全域态势直观

感知。该镇构建“一中枢+四板块+一网

格”实战体系，实行部门常驻轮驻、合署

办公，落实日会商、周研判、月分析机

制。2025年以来，全镇处置各类治理事

件约2.5万件，动态办结率超99%。

“以前发现问题不知道报给谁、部

门衔接烦琐，现在统一调度、一键派单，

效率大幅提升。”一名深耕网格五年的工

作人员深有感触。升级后的指挥室剥离

冗余行政事务，聚焦统筹、流转、督办等

核心职能，打破部门条块分割壁垒。

基层治理现代化，说到底是为老百姓解决问题。瑞安以市社会治理中心（综治中

心）为枢纽，把数字化手段用在刀刃上——小事能管、大事能办、难事有人兜底。从快

速处置小额纠纷，到专班攻坚跨领域复杂矛盾；从镇街指挥中枢下沉赋能一线，一套

全链条、闭环式治理体系落地生根。唯有持续推进系统集成、迭代优化治理机制，才

能真正实现小事不出村、大事不出镇、矛盾不上交，走出一条可复制、可推广的县域整

体智治新路径。

“一窗受理”破壁垒

模块+专班化解复杂纠纷

综合信息指挥室提效

搭建三级贯通治理机制

数智温情双向赋能

让每一次“呼声”都有回响
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