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搭建 246 个群众诉求服务
站点

在光明区工作的张先生，因
与公司的劳资纠纷大动肝火、茶
饭不思， 张先生文化水平不高，
不知该怎样维护自己的权利。 公
明社区群众诉求服务大厅工作
人员了解情况后， 及时出面，仅
用时 3 天，便促成张先生与公司
顺利达成共识。 当天傍晚，收到
预付赔偿金的张先生十分激动，
他简直不敢相信，曾经以为“天
大的难事”，就这样迅速、轻松地
在社区、在家门口解决了。

2020 年 5 月，玉塘街道维珍
妮公司 94 名因疫情期间底薪太
低欲离职的员工， 未出厂区门
口，就在维珍妮园区群众诉求服
务站， 经过光明区人力资源局、
玉塘街道政法办等多部门的联
合调处，与厂方签订了离职及补
偿协议，两天便拿到了合理的经
济补偿金。

群众大大小小的事情有地
方“找个说法”，在身边就能得到
解决，这样的故事每天都在光明
上演。 在光明区最初布局建设群
众诉求服务站点的过程中，有一
个鲜明准则，就是“群众集中在
哪里，诉求服务站就建在哪里”，
真正实现“诉求服务在身边，矛
盾纠纷不过夜”。

据悉，光明区以“党建引领、
方便群众、就近服务”为原则，整
合全区党群服务中心的现有场

地资源， 在全区创新搭建了 246
个群众诉求服务实体大厅（站），
即“1+6+31+N”群众诉求服务平
台：在区信访大厅设立 1 个“区
级群众诉求服务中心”， 在街道
综治维稳中心设立 6 个“街道群
众诉求服务中心”， 在社区党群
服务中心设立 31 个“社区群众
诉求服务大厅”，同时，在全区 6
个派出所、1 个交警大队、95 个建
筑工地及大型企业园区、住宅小
区、学校、医院、商场、车站等人
流密集场所，设立了 208 个“群众
诉求服务站点”。

与此同时，畅通诉求服务网
上反馈渠道，开通群众诉求服务
微信小程序、“i 深圳”“光明通”

“诉求热线”等线上平台，并在全
区 61812 栋楼层内张贴二维码，
居民群众足不出户即可在线反
映诉求， 智慧系统 24 小时全天
候在线受理群众诉求，实现诉求
反馈“一键直通”。

据悉，2019 年以来， 光明全
区群众诉求服务平台共受理群
众各类诉求服务 18148 宗， 化解
18053，化解率达 99.5%，直接服
务群众 77792 人， 涉及金额 7.36
亿元。

组建 3.6 万人平安员队伍

当前， 光明区正以建设综合
性国家科学中心为总牵引， 加快
打造“世界一流科学城和深圳北
部中心”。进入大开发大建设高速
发展期的光明，群众需求多元化、
诉求多样化特征凸显， 基层社会
治理面临一系列新挑战、新要求。

“以 2019 年为例，为加快推
进光明科学城建设，光明区全年
完成土地入库 10 平方公里，占
全市土地入库总量的 63%， 如此
大体量的土地征拆工作，却未造
成大的社会矛盾。 ”光明区委书
记王宏彬认为，覆盖全区的群众
诉求服务平台在其中起了大作
用，群众的操心事、烦心事、揪心
事第一时间有人解决，全社会自
然更加安定和谐。

光明区不断完善党委领导、
政府负责、社会协同、公众参与、
法治保障的社会治理体制，提高
社会治理社会化、法治化、智能
化、专业化水平，紧紧依靠基层

群众，改变以往“政府大包大揽”
的行政主导模式，代之以“政府
退居二线”、社会各方力量“全员
参与” 的基层社会治理新模式。
同时，完善诉求服务内容，从原
来的基础矛盾纠纷解决，拓展为
法律服务、心理服务、帮扶救助、
投诉建议等“五大服务”，形成一
个党建引领下的有共治梯次、共
建机理、共享格局的“基层社会
治理圈”， 真正实现多元力量共
治、多元服务共享。

一方面，针对当前“陌生人
社会”预测预警难、处置协调周
期长的特点，光明区广泛发动群
众，动员辖区楼栋长、网格员、门
店长、社区“五老”人员等 14 类
群体，组建覆盖全区各行各业的
3.6 万人的平安员队伍， 发挥其
熟悉辖区情况、群众基础好的特
点，开展日常巡查、即时巡查和
专项巡查。

现在，光明辖区群众中，平均
每 40个人中就有一个平安员。在
治理力量上，由“政府独奏”转变
为“全员合唱”，实现“人人参与、
人人治理”。为充分调动群众积极
参与社会治理，光明区设置了 100
万元平安奖励金， 对于报送矛盾
纠纷线索的群众， 视情况给予
50-5000元不等的奖励。

同时，光明区建立各类力量
参与整合机制， 整合全区行政、
司法、社会等力量，组织 229 名
行政部门调解员及 43 名法官、
检察官驻点社区，发动 177 名社
区五老人员、两代表一委员等组
成义务调解员队伍，打造行政力
量、社会组织、居民自治共同参
与的纠纷解决模式。

此外， 配备专业服务力量，
通过政府购买服务等方式，先后
在各级群众诉求服务站点配备
50 余名纠纷调解社工、201 名专
兼职心理危机干预社工、102 名
社区驻点法律顾问等专业服务
力量， 常态化提供诉求化解、心
理服务和法律服务。

社区“发令”
部门“闻令而动”

在基层社会治理“光明模
式”中，有一组数据让人印象深
刻，98%以上的矛盾纠纷当天就

能在社区解决。 如此高的化解
率，得益于社区“发令”能够发得
响， 各职能部门能够“闻令而
动”，而这是如何做到的？

“因为我们社区党委书记手
中有‘尚方宝剑’，能调得动各个
部门，有能力为老百姓办成事，社
区党委的公信力自然更强了。 ”光
明区委书记王宏彬表示，“我们赋
权社区，把‘光明区信访工作联席
会议办公室’的权限，授权社区党
委以‘发令’的方式启动，既尊重
正常的运转体制， 又突破了权限
壁垒，使得社区‘发令’运行机制
更加规范、流畅。 ”

在光明区委常委、政法委书
记何奕飞看来，社区“发令”能够
发得响，关键在于“依令考核”机
制的建立，核心在于全流程公开
透明。

光明区将“社区发令、部门
执行”情况纳入全区政府绩效考
核，把不同类别、不同等级的事
项进行分类划分，明确规定各类
事项区职能部门报到的时限、到
场领导级别和人数，落实“每日
一提醒、每周一例会、每月一分
析、每季度一考核”，对不按要求
落实的，在全区进行通报并在绩
效考核中相应扣分，让职能部门
真正以群众诉求“为令”、“闻令”
而动，有力解决职能部门报到不
及时、解决问题不上心等问题。

与此同时，光明区组建区委
书记在内的“发令报到”综合调
处群， 所有发令事项的调处过
程、职能部门到场情况和处置结
果均在群内进行实时报告，实现
问题解决全流程公开透明，每个
社区每天在全区微信工作群报
告当日群众诉求服务情况，做到
每日清零。

此外，领导带头“闻令而动”，
使得“社区发令”更具权威。 光明
区将一些化解难度较大的重大矛
盾纠纷和重点信访积案， 全部纳
入区领导包案进行化解， 区街两
级党政领导每周至少一次下沉诉
求服务站点当“调解员”“接访员”
“包案员”，“面对面”“一对一”解
决重点矛盾纠纷事项。

据悉，今年以来，光明区街
两级领导主动下社区接访群众
累计 102 批 257 人次， 辖区一大
批重点信访案件得到妥善化解。

实现群众诉求
全流程闭环管理

光明街道居民张高洲女士，
在家中通过群众诉求服务微信
小程序反映：碧园路数百米的道
路上窨井盖松动，光明中学附近
人行道上的地砖大面积松动，存
在安全隐患。 光明区群众诉求服
务智慧平台接报后，第一时间分
发，线上指挥工程队半小时处置
到位，并举一反三，对周边路面
的窨井盖都进行了检查加固，处
理结果实时在系统中反馈。

群众不出家门就能反映诉
求场景的实现，得益于光明区借
助大数据智能互联技术打造的
群众诉求服务智慧管理平台。 这
套智慧管理系统，在区、街道、社
区和个人移动端， 均开设了端
口，畅通了各级平台诉求信息流
转渠道，实现群众诉求事项第一
时间发现、第一时间受理、第一
时间化解、第一时间确认、第一
时间反馈的全流程闭环管理。

在光明区信访大厅的区级群
众诉求服务中心， 大型电子屏上
显示的光明区群众诉求智慧管理
平台尤为引人注目， 屏幕中心是
一幅光明区全景地图， 全景地图
分红、黄、绿三种颜色，实时显示
了当前辖区群众诉求服务情况。
工作人员只需一键点击， 就能实
时掌握各街道各部门上报事件处
理进展，以及全区驻点律师、心理
咨询师实时服务情况等。

据悉，光明区建立了矛盾纠
纷分级预警机制，根据纠纷涉及
人数、紧急程度、涉案金额等因
素进行分级分类， 分成一类红
色、二类黄色、三类绿色三级诉
求。 同时，要求一类诉求 10 分钟
审核、30 分钟受理、1 小时动态更
新管理， 并自动生成风险评估
图，在区群众诉求服务智慧指挥
中心实时显示、动态更新，为区
党委和政府随时掌握情况、研判
形势、科学决策提供依据。

与此同时，光明区建立了 46
个在线司法确认工作室，保证每
个社区至少建立 1 个，对于达成
调解协议的纠纷事项，半小时内
完成当场申请、 当场在线确认、
当场制作文书、当场送达本人全
部流程，让数据多跑路，使群众
少跑腿，实现人民调解与司法确
认无缝衔接。 截至 2020 年 6 月
30 日， 全区共完成司法确认 321
件，其中线上司法确认 74 件，给
群众带来了实实在在的便利。

此外， 光明区打通壁垒，实
施多部门数据共享， 推动信访、
政法、公安、检察院、法院、教育、
劳动、住建、群团等多中心数据
共享、多平台合一，建成“一个入
口受理、一个平台分拨、多个部
门共调”的社会矛盾纠纷多元调
处化解共同体。 目前，光明区群
众诉求智慧系统已汇入 16 个部
门诉求数据 1232 条。

（据人民网）

新时期基层社会治理的“光明模式”

2 019 年 11 月， 光明
区中山大学深圳项

目三标段工地的 300 多名
建筑工人， 未出工地门口，
就在工地群众诉求服务站
工作人员的协调和帮助下，
及时拿到了 210 万元被拖
欠的工钱。

工 友 李 兵 感 慨 地 说 ：
‘没想到 ，他们还真的把这
当成自己的事儿 ， 效率很
快 ， 半小时就完成了所有
的摸查和处理程序 ， 而且
能够直接联系上区里和街
道相关部门领导 。 ’李兵很
感谢工地群众诉求服务站
工作人员的帮忙 ，‘没有他
们的及时出面协调 ， 我们
不可能这么快拿到被拖欠
的工资 ’。

这一典型案例，是光明
区打造群众诉求服务在家
门口解决的现代基层社会
治理 ‘光明模式 ’的一次生
动实践。

光明区委常委、 政法委
书记何奕飞介绍：‘目前，光明
全区 99.5%的矛盾纠纷，都在
基层被化解 ，98%的矛盾纠
纷，当天就能化解。 ’

光明社区群众诉求服务大厅，群众正在服务窗口反映诉求


