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聚焦治理难题，主动探索创
新路径

民生诉求响应滞后。居民对“随

时随地办证办事”需求强烈，但传统

治理模式受时空限制，无法快速办

理。2021年，社区因服务范围扩大

面临新的挑战：年投诉量高达 689

件，成为社区治理难点。

治理力量供需失衡。辖区面积

大、工作人员紧缺，现有服务模式难

以应对2万居民的多元需求，应急事

件处置效率低，无法及时化解民生问

题。

居民主动参与不足。社区治理

以政府主导为主，居民参与渠道有

限，邻里互助氛围薄弱，在公共服务、

社区建设等方面缺乏居民主动参与，

难以形成共治合力。社区立足破解

上述高频难题，主动探索创新路径，

决定以科技为抓手，构建智慧化治理

体系，打破传统治理瓶颈。

打破“时空壁垒”，双线并进
突破困境

搭建24小时智能服务体系，打

破“时空壁垒”。以“数据跑路代替群

众跑腿”为核心，将社区书记及14名

网格员“克隆”为数字人分身。居民

可随时与数字网格员“面对面”，办

事、咨询“零等待”。嵌入AI办公模

块，提供舆情监测预警、智能矛盾调

解等辅助功能，同步为网格员工作减

负增效；迭代社区吉祥物玩偶“乐乐”

为具备情感交互能力的AI陪伴终

端，创新植入“AI数字社区+Deep-

Seek多模态大数据”双引擎系统，用

科技的温度重新定义社区与居民的

互动方式，构建起覆盖全生命周期的

社区关怀网络，依托DeepSeek的语

义理解优势，识别居民诉求与情绪并

给予差异化回应，实现服务精准触

达，在青少年心理护航和老年人情感

陪伴领域形成“一老一小”特色服务。

构建“红色蜂巢”应急机制，提

升响应效率。设置“红色蜂巢”板

块，推动党员骨干“共治轻骑兵”线

上亮身份、报位置，实现网格数据与

共治力量深度融通。建立应急响应

流程：居民上报紧急事件—系统匹

配邻近党员—社区党组织调度—党

员处置，将联动处置响应时间缩短

至15分钟以内，曾有一居民在家中

不慎滑倒，通过该机制迅速完成应

急处理与送医。

打造邻里互助共享生态，激发共

治活力。以小程序为载体，搭建“便

民服务+达人互助”平台，居民可线上

发布信息、提供技能帮助，促进邻里

互动；开设“共享商城”联动社区格子

铺，线上展卖居民手工艺品，半年销

售额高达8.3万元，邻里实现互助创

收。依托党建宣传阵地，通过小程序

推送社区治理动态，引导居民主动参

与社区事务，形成“政府引导、居民主

导”的共治格局。

科技赋能创新，打造治理新范式

治理模式从“被动应对”转向“主

动预防”。小程序推行后，社区投诉

量较上线前环比下降67%，通过AI

舆情监测提前化解潜在矛盾，社区和

谐度显著提升。

服务模式从“人力密集”转向“人

机交互”。小程序总注册量超8000

人，日活量稳定在300余人次，线上

高效办证办事覆盖率提升80%，居民

满意度提高。

参与模式从“政府主导”转向“居民

共治”。累计带动364名居民骨干参与

到基层治理中来，激发居民参与热情，

居民的归属感与参与感逐渐提升。

两年来，黄龙山社区党委聚焦居

民办事、应急、互助等需求，打破部门

壁垒、链接社会资源，为科技赋能社

区治理提供保障，让创新做法贴合民

生实际、真正落地见效。结合“一老

一小”等情感需求、陪伴服务，让科技

不再是冰冷的工具，而是连接社区与

居民的“温暖桥梁”，让治理更精准、

服务更贴心，增强居民获得感，依托

技术支撑与经验参考，助力社区实现

治理效能升级。

“数字格格”上线 社区治理升级

黄龙山社区居民办事咨询“零等待”
市委社会工作部 朱张桥 东湖新技术开发区佛祖岭街道黄龙山社区 邱颖

黄龙山社区成立于

2018 年，坐落于湖北省武

汉市东湖新技术开发区佛

祖岭街道，地处光谷黄龙

山北麓，总面积约50万平

方米，现辖城市之光、宜盛

花园、光谷和昌城三个小

区，总户数 6643 户，总人

口约2万人。在各级党组

织大力支持下，社区党委

坚持党建引领，立足“科技

赋能”小切口，探索数字化

手段优化服务模式，破解

治理难题。社区充分发挥

资源链接能力，联动共建

企业全额出资，历时两年

研发，于 2024 年 8 月上线

湖 北 省 首 个“AI 数 字 社

区”服务小程序，并推出首

批 音 形 双 克 隆“ 数 字 格

格”，打造了兼具效率和温

度的智慧化服务体系，形

成可复制、可推广的智慧

治理路径。

在线沟通办事场景，居民通过数字书记反馈诉求。 社区供图

依托小程序调度党员，快速响应居民紧急求助。 社区供图


