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截止 5 月 14 日，“格防码”来返株

人员申报平台上显示，共收到上海市

来返株人员 33人，北京市来返株人员

12 人，请大家核实相关人员健康码状

态、落地株洲后核算检测等信息情况，

市网格办工作人员向 10 个县市区网

格中心下达指令。仅 30 分钟，网格员

就将结果汇报上来了，通过这种实时

的、动态的地毯式排查，确保申报平台

上的来返株人员不落一户、不漏一人，

将排查信息进行登记造册并跟踪监

测，严格落实了“日报告、零报告”制

度，动态掌握实时数据，让防控情况一

目了然。

骐骥千里，非一日之功。疫情面

前，网格作用之所以发挥得好，关键在

于日常功夫下得足。紧盯百姓需求，在

网格做足“绣花”功夫，才能打通市域

社会治理现代化“最后一米”。

“李家冲二村 57栋居民向网格员

反映，电力部门改造施工后，周边居民

都对路面修复施工不满意，因该路段

年久失修，施工后只进行简单修复，容

易给周边居民出行造成安全隐患，希

望社区联系电力部门整改处理。”石峰

区响石岭街道李家冲社区五网格熊明

艳立即掏出手机打开了网格员专用

“石峰区网格化信息服务管理平台”手

机终端，一边将事件上报至云平台，一

边向记者介绍，街道、社区两级云平台

会根据这个信息，把任务分派给电力

部门进行解决。经过平台流转，网格员

及时与电力部门联系并说明了情况，

电力部门得知情况后及时安排施工队

伍对路面进行了修复。周边居民通过

现场查验，对修复结果表示满意，感谢

社区网格员及时帮忙协调处理。修缮

后，熊明艳会再次返回实地拍照，上传

维修后的照片，形成事件闭环。

在市网格化管理指挥中心大厅，

记者看到这里一片忙碌，数名工作人

员正通过市“网格化信息服务管理平

台”进行事项交办，对于描述不清的事

件，工作人员通过可视化调度功能连

线网格员进行现场确认，做到事件第

一时间发现、第一时间上传、第一时间

交办，实现群众诉求的快速收集、快速

流转、快速处置。

“通过网格化信息服务管理平台

云，我们实现了‘一屏观天下、一网管

全域’”。市综治中心（市网格中心）相

关负责人指着大厅中指挥大屏幕介

绍，我们已为全市 3261 个网格，3402

名专兼职网格员配发了移动采集终

端，变“群众跑路”为“指尖呼应”，发挥

“平安株洲”微信公众号、“诸事达”

App 客户端等平台渠道作用，推进事

项交办功能延伸到全市相关行业主管

部门，构建了“网格吹哨、镇街呼应、部

门报到”的三级联动工作机制，实现党

建引领、一网治理。

截至目前，网格员们根据事件情

况、处置情况等逐级上报各类信息

10.35 万余条，处结 10.29 万余条，处结

率达 99.3%，实现群众需求“一呼百

应”。

“其实我们没有多大矛盾，都是些鸡

毛蒜皮的小事，多亏小许苦口婆心、不厌

其烦的帮我们调解，把矛盾解决了。”在荷

塘区新苑小区“小许矛调直通车”办公室

内，几位居民就油烟扰民问题最终达成和

解协议，握手言和，而这也正是余家冲社

区打造“小许矛调直通车”品牌矛盾纠纷

多元化解工作的一个缩影。

2018 年成为网格员至今的许中玉始

终紧绷时刻为群众着想、为群众办实事这

根“弦”，严格要求自己，从细节入手、点滴

做起，备受社区居民信赖，有什么家长里

短、邻里矛盾，居民都会主动找到她。许中

玉在日常工作中总结出了一套属于自己

的“53”矛盾调解工作法，社区更是以她为

代表打造了“小许矛调直通车”品牌，架起

了党组织与群众有效沟通的一座座稳固

桥梁，筑起了维护和谐稳定的一道坚固长

城，进一步激活了基层治理的“神经末

梢”，以“小网格”撬动了“大治理”。

●“和事佬”小许自创“53”
矛盾调解法

2018年成为网格员至今，许中玉由原

来单一的网格员身份变为身兼网格员和

调解员的双重身份。“网格管理面对的往

往都是一些繁杂的小事，如何把这些小事

做实做细，做到令群众满意，正是网格员

需要思考和回答的。”许中玉介绍，为了快

速适应角色转变，她一方面熟记各类政

策，一方面主动向经验丰富的同事学习调

解纠纷的技巧。此外，许中玉还坚持深入

小区开展巡查、入户，在和居民聊家常、解

难题的过程中逐步打开工作局面，期间成

功化解大小矛盾 20多起。

“我的衣服被楼下的收走了，问了他

们也不给我，请你们来帮帮我……”家住

新苑小区的李奶奶来社区反映。许中玉立

即放下手头的工作，协同小区党支部书记

去现场走访，了解到李奶奶自去年老伴过

世之后，便一直单独居住，因年岁高忘性

较大的原因，经常将衣服等物品晾晒在楼

下公共区域忘记收回。邻居陈奶奶住一

楼，每次都热心地帮其把衣服收好送上门

去，或者通知李奶奶回家时顺便带回家。

近段时间李奶奶的“忘性”更严重了，衣服

拿回家之后又折回陈奶奶家取衣服，多次

之后，陈奶奶不胜其烦和李奶奶发生了争

吵。“我们好心帮忙，反倒惹了一身的麻

烦。”陈奶奶一边说着一边对着许中玉露

出了苦涩的笑容。许中玉在安抚双方情绪

的同时，积极引导双方换位思考，经过耐

心地调解和劝说后，当事人握手言和，双

方关系得以恢复正常，一起居民纠纷得以

妥善化解。事后许中玉还联系了李奶奶的

女儿，告知李奶奶目前的身体情况不再适

合单独居住。

许中玉运用娴熟的工作技巧，认真做

好每一起矛盾纠纷化解工作，创立“53”矛

盾调解法。“5”指的是“五心”，爱心、诚心、

恒心、耐心、细心。“在调解纠纷时，对矛盾

双方要用爱心去理解他们，设身处地的为

他们着想，诚心诚意地帮助他们解决纠

纷”许中玉解释道，解决问题要有恒心和

耐心，不厌其烦的反复进行劝说，动之以

情，晓之以理，辅之以法。对自己所管的楼

栋住户情况要摸清，了解要仔细，将纠纷

消灭在萌芽阶段。“3”指的是“铜头”“铁

嘴”“飞毛腿”的三套硬功夫。“铜头”就是

受得气，挨得骂、吃得亏；“铁嘴”就是大力

宣传党的方针政策和国家法律，善于做群

众的思想工作；“飞毛腿”就是多跑路、多

爬楼，常常走街串户，和居民“打成一片”。

“网格员在调解居民矛盾纠纷、构建

和谐社区中发挥着‘润滑剂’作用，只有和

居民打成一片的诚心和热心，设身处地为

居民着想，真心实意与居民沟通，才能真

正做好社区矛盾调解工作，做好居民的

‘贴心人’‘和事佬’，做到小事不出网格，

难事不出社区，维护好社区的和谐稳定。”

许中玉说道。

●“小许矛调直通车”创新
基层社会治理模式

如何把矛盾化解在基层？余家冲社区

发现，网格员调处矛盾纠纷解决方式，已

成为推动社会治理的重要力量。社区创新

矛盾解决方式，建立起以许中玉为代表的

“小许矛调直通车”品牌，由她担任组长，

吸纳小组成员 6名，包括社区民警、社区工

作者、党员志愿者和退役军人等社会力

量，充分发挥专业人才特长，建设多元化、

多层次的专业调解队伍。

“每周四‘小许矛调直通车’将到新苑

小区现场受理矛盾纠纷，通过党建引领、

居民自治、矛调直通车‘三位一体’，让老

百姓遇到问题能有地方‘找个说法’。”余

家冲社区书记书记姜松华介绍道，直通车

不仅负责处理群众的各类“疑难杂症”，也

包括邻里纠纷、政策咨询、投诉建议等，真

正把矛盾纠纷化解责任压实在基层，化解

在一线，提高矛盾化解成功率。

根据矛盾纠纷紧急程度、处理难度以

及可能引起的后续情况，“小许矛调直通

车”将矛盾纠纷实行‘红、黄、蓝’三色预

警，红色为紧急纠纷，需立即处理；黄色为

复杂纠纷，要协调多部门联合处理；蓝色

为一般纠纷，直接处理。其中，三次调解不

成功的蓝色件转为黄色件。将情、理、法融

于一体，创新群众路线的方法途径，提供

矛盾调解的新思路。

自创立以来，“小许矛调直通车”已化

解婚姻家庭、邻里纠纷等 3起，调解成功率

达到了 100%。

下一步，余家冲社区将继续坚持和发

展“小许矛调直通车”品牌，充分发挥矛盾

调解在基层治理中的作用，深入推进矛盾

纠纷多元化解机制建设，努力为群众提供

更加便捷的智能化、信息化、人性化解纷

服务。

攸县：
党建引领网格化治理
株洲日报全媒体记者/齐卫国
通讯员/吴帅 黄朱君 皮灿华

近几年来，攸县不断探索党建引领网格化治理，着力

打造“小网格，大治理”本土特色，推动基层社会治理水平

不断提高。

●“小网格”的“大作用”
自疫情防控工作开展以来，网格化管理在攸县发挥了

巨大的作用，社区网格化防疫控疫，无缝对接每一位居民，

社区、物业、居民齐心，合力给攸县防疫工作减压。

“@所有人，为安全起见，从 3月 15日下午 18时起，凡进

出小区的人员请扫一下格防码。”近日，攸县一小区的业主

群里，物业发放了一则关于进入小区手机扫描“格防码”的

通知。这是近期疫情防控下开展的一项新举措——“格防

码”工作。

自这项工作开展以来，全体网格员充分发挥群众路

线，广泛宣传和开展“上门行动”，线上返乡人员申报数达

22203人，当日审核率 99.99%。

●“网络化”让细微处见温情
2月 22 日，攸县境内突降大雪，多处路面、桥面结冰，

在接到指示后，各镇（街道）分中心积极响应，立即组织辖

区内网格员到积雪路段、桥段清理积雪，排除障碍，对空巢

老人、留守儿童等开展“上门行动”。

当天，酒埠江镇慈联村网格长王立雄便带领本村网格

员到村内脱贫户、84岁的欧开姬家里“上门”，查看防寒保

暖措施，关心生活需要，看到门前的电线杆倒毁，立即联系

电力部门进行排险抢修，临走前不忘叮嘱老人在家取暖注

意用火用电安全，及时保证了群众出行、财产、生命安全。

●网格实现县域全覆盖
攸县共有 17个乡镇（街道），297个村社区，党支部 742

个、党小组 649个，按照相关要求，攸县将全县共划分 520

个网格，巧妙地将每个网格上都划分一个甚至两个党支部

（党小组），实现党支部（党小组）全覆盖网格，使得基层治

理更加精细化。

网格是基层社会治理最小单元，攸县坚持党建引领网

格化治理，整合各方力量，提升县域社会治理水平，构建人

人有责、人人尽责、人人享有的基层治理共同体，实现共

建、共治，共享。

网格员上门叮嘱隔离户落实居家隔离措施。

攸县网格中心吴帅 供图

千线归一“网”小“格”大治理
——“网格化治理的株洲实践”系列报道之一

株洲日报全媒体记者/齐卫国

社区虽小，连着千家万户；网格不大，连着你我他。4月
28日，市委书记曹慧泉在市委新冠肺炎疫情防控工作领导
小组会商会上强调：“尤其是要表扬我们社区和一线的网格
工作人员。疫情防控大量的工作是落在他们的头上，他们今
天没有坐在这里，但是他们做的贡献是巨大的，正因为有他
们在一线，默默无闻的在工作，让整个全市的疫情防控工
作，有最后一道防线。对一线的同志，表示感谢！”曹书记对
社区和一线网格工作人员的褒奖，让人们的目光一下子都
聚焦到基层社区，聚焦到社区网格化治理上来了。本报记者
走进社区、走进网格，探究“网格化治理的株洲实践”。

把矛盾化解在网格

荷塘有个“小许矛调直通车”
株洲日报全媒体记者/周圆 通讯员/刘惠玲

编者按 ●网格员织密人民安全“防疫网”

网格员很“善变”，一会变成排查

员，严谨细致摸排管控；一会变成交通

员，十二时辰守护安全通道；一会变成

服务员，为困难患病群众送生活物资；

一会又变成宣传员，挨家挨户上门健

康宣教……但无论变成什么，他们时

时刻刻都心系群众。

“您最近有没有外出，家里人有没

有跟从外地回来的人员接触？”5 月 1

日，在石峰区响石岭街道李家冲社区，

网格员熊明艳正逐门逐户敲门排查。

熊明艳所在的社区第五网格现有 323

户，871人，哪家几口人，有没有外来人

口，有没有外出的，身体状况如何，需

不需要上门检测，经过入户，这些情况

她都了如指掌。

防控疫情，早发现和准确掌握信

息是关键。石峰区的每名网格员，从去

年的疫情、人口普查，到今年的疫苗接

种，再到眼下的防疫，都做了至少 3次

全面入户排查，对住户信息底子清、情

况明，做到每个网格员手拿一本台账、

每个被隔离人员一人一档，哪家有人

没打疫苗，网格员先知道；哪家有人外

出过，网格员先登记……正是基于这

种信息的全掌握，石峰区曾经仅用了

三天半时间，就顺利完成首轮核酸检

测。

全域防疫，涉及面广、工作量大、

任务量重，仅凭村居、社区和网格员的

力量远远不够。市综治中心（市网格中

心）相关负责人介绍，今年防控疫情，

我市统筹调度，组织 1.9万多名党员干

部奔赴防疫一线，下沉到网格当中，

24 小时参与核酸检测、隔离看守、重

点户走访等工作，形成了联防联控的

强大合力。同时，以网格为单位，积极

发动社会力量参与，全市近 10万人的

志愿者、群众等社会力量参与到网格

疫情防控中，坚决打赢这场疫情防控

的“人民战争”。

通过网格化的精细管理和网格员

的细致入微，群众的诉求得到精准解

决，实现了“小事网格解决、大事全网

联动”，汇聚起株洲抗疫的“大战役”。

●网格化筑牢零距离“服务网”

道路破损、水管漏水、垃圾未清，

大小问题，只要是群众的需求，网格员

就会主动协调解决；邻里纠纷、家庭矛

盾，只要居民一打电话，网格员就会在

最短的时间内主动上门提供所需服务

和解决处理问题……一系列贴心周到

的服务，让天元区新塘社区的群众感受到

了网格化管理服务带来的实惠与便利。

走进新塘社区，社区网格化平面

示意图就在大厅左侧的墙面上，每个

网格用不同的颜色区分开来，分为 9

个网格，常住人口 9170 余人。社区的

两委成员全部担任全科网格员，社区

党委书记则担任全科网格长。

记者看到，一门式服务平台正在

对外办公，网格员们耐心回答着群众

的疑问，细致入微的服务，让老百姓倍

感贴心和温暖。在“网格化管理，精细

化服务”工作中，新塘社区网格员郭曲

向记者介绍说，“我们社区推行的基本

公共服务有 77 项，其中 30 项事务可

以在社区直接办结，其余 47项事务可

通过我们社区受理、上级职能部门办

理的方式进行服务。截至目前，社区受

理办结事项 2913件，办理最多的事项

为社会保障卡认证，1373件。同时，我

们针对辖区一些行动不便的居民还会

提供“帮代办”服务，让群众少跑腿。比

如 80岁以上老人的高龄补贴申请，我

们会上门办理。通过全方位、多层次地

为居民提供服务，大大提高为民服务

的效率。”

采访中，新塘社区党委书记、全科

网格长肖向红补充说：“我们传承新塘

工区支部‘建在生产队上’的红色基

因，我们将‘支部建在小区、建在网格

上’。”目前，已在 9个网格上建立 4个

小区党支部。依托小区党支部战斗堡

垒作用，充分发挥网格化治理作用，将

“五个到户”，下沉小区，真正实现“人

在网中走，事在格中办”，做到小事不

出网格，大事不出社区。

●格防码建成民情“数据库”

天元区新塘社区网格员和社工链接医疗资源为辖区高龄

老人上门义诊。 株洲日报全媒体记者/齐卫国 摄

攸县网格员进校园发疫情防控资料。攸县网格中心吴帅 供图

石峰区清水塘街道白马村网格员赵兰上户开展打疫苗推

广工作及创文宣讲。 石峰区网格中心郭维停 供图

网格员许中玉上门了解困扰小区居民的油烟

扰民问题，经过她的劝说和调解，问题得到解决。

通讯员 供图

网格员许中玉向辖区群众宣传推广“国家反诈

中心”App。 通讯员 供图

网格员许中玉走访辖区群众。通讯员 供图


