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党的二十大报告指出：“健全共建共治共享的社会治理制度，提升社会治理效能,畅通和规范群众诉求表达、利益协调、权益保障通
道，建设人人有责、人人尽责、人人享有的社会治理共同体”。

社会治理，简单说，就是政府、社会组织、企事业单位及个人等多种主体，通过合作、对话、协商等方式，依法对社会事务进行引导和
规范，最终实现公共利益最大化。

社会治理的大概念，关系到“宜居宜业幸福张店”建设，更关系到每个人的具体感知。
从社会管理到社会治理，是一场蕴含着理念、方法、手段和制度等多个层面的深刻变革。近年来，张店区探索推进以市域社会治理

“网格化、标准化、数字化、法治化”为主要内容的社会治理体系建设，走出一条以“四化”协调并进、互为依托的基层社会治理张店道路。

网格化管理，是城市社区
治理的创新举措，张店区把网
格化管理延伸到乡村。而怎
样在分散的农村配备专业网
格力量，弥补农村基层管理队
伍老龄化及信息化能力不足
等缺漏？从2021年起，张店区
在辖区全部农村实现了突破。

11月21日，星期一，张店
区房镇镇院上村第二网格专
职网格员朱庭苇的工作安排

得满满当当：有几户村民还在
用炉子取暖，安全问题尤其不
能大意，得抓紧安装一氧化碳
报警器；最近接种冬季流感疫
苗，得帮着老人们填表；几户
独居老人家里需要抽空再去
看看……

院上村是张店西北部的
一个普通村庄，和其他区县一
样，在没有专职网格员之前，
这里的网格员一般由村委会

工作人员或其他人员兼任，村
里工作琐细，单靠村委会几个
人，难免顾此失彼。

2021年初，张店开始探索
推行农村网格员专职化，并公
开选拔了一批素质较高的专
职网格员。拥有475户村民的
院上村，被划分为两个网格。
2021年6月，28岁的朱庭苇来
到院上村，她和另外一名网格
员，每人每天都要入户走访十
户家庭，家里有什么人、多大
年纪、身体情况怎么样、喜欢
吃什么……她们都一一记下
来。村里绝大部分常住人口
是老年人，还有不少独居老
人，情况特殊的老人每天都需
要关照；村委会也常常有老人
来，需要年轻人帮着手机上
网、查社保信息、缴费……这
让朱庭苇觉得，“被需要的感
觉很好”。

如今，张店的47个村庄，
按照每300户村民配备一个网
格员的标准被划分成了155个
网格，朱庭苇们与城市网格员
同工同酬，承担信息采集维
护、社会治安巡防、安全隐患
排查、特殊人群服务等9大类
22小类84项网格事项。

今年上半年，张店区又将
沿街商铺、商务楼宇、农贸市
场、大型商超、建筑工地等全
部划归网格管理，1466个网格
让张店实现了网格设置无重
叠、无缝隙、全覆盖。

5月中旬，张店区印发《进
一步健全完善全区网格化社
会治理体系的指导意见》，建
立网格员事项清单制度，明确
网格员职责人物，建立健全网
格员的激励与惩戒办法，将符
合条件的网格员逐步纳入社
工队伍管理，纳入社工队伍的

享受“三岗十八级”待遇，其他
专职网格员工资定期增长。

实现网格全覆盖的同时，
张店区积极打造上下贯通、左
右协调的“全科网格”。开展

“千名干部进网格”活动，建立
覆盖全区的基层社会治理“一
网五员”工作体系，统筹网格
挂包员、部门连动员、专职网
格员、楼长单元长、网格志愿
者五支队伍，充分调动各“员”
参与网格化治理的积极性，促
进职能互补，实现了“琐事不
出网格”的目标。同时以区市
民诉求服务中心为龙头，打通
区、镇（街道）、社区（村居）三
级数据通道，推动区、镇级工
作力量和各类社会力量赋能
网格，建强网格化治理工作体
系，为群众提供便捷式、精准
化服务，实现“大事多级联动、
小事一网解决”。

张店社会治理非常“4+1”

47个村庄全都有了网格员
专职网格员全覆盖夯实社会治理底座

遇到糟心的事、烦人的事
想投诉，你会有头都大了的感
觉吧？最近张店市民李女士
经历的一件小事，让她收藏了
一个小程序，通过小程序，她
觉得有难事要投诉、要寻求解
决，真的像网购一样方便。

这个小程序叫“民情诉
递”。如果你有诉求要反映，
用微信识别小程序码就可以
进入张店区市民诉求服务平
台。点击“诉求事项”，就可以
描述遇到的问题。不方便文
字描述时，还可以留语音。

前几天，李女士带孩子到

她家附近新修建的游园里玩，
发现健身自行车吱嘎作响，让
人很不舒服。11月20日晚上9
点多，她通过小程序反映了问
题，没想到周一一早，问题就
已经到达相关部门。

小到环境卫生、邻里纠
纷，大到法律咨询调解、巡回
法庭案前调解，群众都可以通
过扫描“民情诉递”小程序码
发送至平台，实现诉求直达。

作为淄博市中心城区，张
店区为有效解决城区持续扩
容带来的征地、拆迁、劳资等
矛盾纠纷，创新构建“极简”

“极速”“极优”的矛盾纠纷多
元化解机制，2021年7月将区
综治中心升级打造成“一地受
理、一站化解”的市民诉求服
务中心，中心有“咨询导流区”

“诉求受理区”“信访处置区”
“心理疏导区”“智能研判区”
“矛盾调解区”“群众接待区”
七大功能区，横向整合42个同
级部门、12个重点行业专业性
调委会入驻，纵向联系8个镇
街、147个村居、1466个网格，
形成集“矛盾纠纷收集、分流
处置、分析研判、指挥调度”等
功能于一体的“一站式”工作
平台。线上，推出“民情诉递”
小程序，将12345投诉热线与
市民诉求服务中心深度融合，
实现“一码全平台、一码全解
决、一码全监督”，实现了网上
网下矛盾纠纷全掌握。

在新村路上的张店区市
民中心一楼，记者通过大屏幕
看到，民情诉递服务平台归集
了每一条市民投诉，平台还记
录了诉求处理情况及进度，另

外，诉求总体上报量、当月上
报类型、当月部门诉求排行、
满意率排名、处理时长排名、
诉求趋势等数据，通过柱状或
饼状图表也一目了然。

张店区社会治安综合治
理服务中心主任张瑞进介绍，
服务平台接收群众诉求后，工
作时间内工作人员会在2小时
内根据事项红、黄、绿三级紧
急程度进行统一分流、督办、
反馈。为确保群众诉求落到
实 处 ，张 店 区 创 新 实 施

“30135”工作机制，即部门接
到工单后，30分钟内赶到中心
或现场，即时受理，1天必须给
出明确答复，3天内实现问题
解决，5天内对办理情况进行
回访。

服务中心工作人员对去
年的一次诉求处理情况记忆
犹新。2021年12月30日，服
务平台接到海纳城未如期交
房的诉求200多条，诉求服务
中心迅速组织开发商和相关
单位落实情况，了解到未如期

交房是因为该楼盘绿化等环
节不达标，主管部门责成开发
商立即整改。2022年1月15
日，开发商整改到位，陆续
交房。

为确保群众满意，平台公
开案件办理过程，各责任部门
对群众诉求按期办结提交回
复到平台后，群众通过“查看
办理结果”对责任部门办理效
能和办理结果进行满意度打
分，如不满意发回重办，直至
满意。同时各级中心设置专
席审核研判小组，组织人员对
案件进行抽样回访核查，确保

“案结事了”。今年以来，张店
区 万 人 成 讼 率 同 比 下 降
31.6%，群众满意度同比上升
9.8%。

让市民投诉像网购一样便捷
数字赋能，提升社会治理效能
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网格员宣传防范一氧化
碳知识。

张店区民情诉递服务平台


