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本报记者 田莹

你住在哪个社区？你知道自己的网
格员是谁吗？你知道网格员在社区具体
负责什么工作吗？2020年，“网格员”被
国家人力资源和社会保障部列为新职业
之一，天津也在这一年开始在全市范围
内推进网格化治理，一批年轻的身影开
始出现在社区居民的身边。

东丽区作为天津最早实现全域城
市化的涉农区，在城市化的进程中面临
着社区力量薄弱、物业管理矛盾、村民
社会保障等一系列基层治理的新的难点
问题，如何破解这些难题？2018年底，
东丽区率先建立专职网格员队伍投入基
层治理。整整5年过去了，曾经吃过不
少闭门羹的网格员，如今成了社区百姓
的“娘家人”，更有了自己的昵称——
“格格”。

在不断的探索和实践中，东丽区的
网格员早已从单纯的入户走访、信息采
集、隐患排查等基础管理职能，升级成了
“全科服务员”。定位的转变，带来关系
的转变，“格格”们是如何走进东丽百姓
心里的、又是什么推动着“格格”们不断
前进的呢？我们不妨走进社区，一起来
寻找答案。

老旧还迁小区：贴心服务
“格格”站稳脚跟

“毁绿种菜”曾是许多社区难以根除
的顽疾，军粮城街冬梅轩社区也是如
此。这片社区涵盖了冬梅轩、夏荷轩、秋
棠轩三个小区，主要居民由当地还迁村
民组成。用社区党委书记周秀红的话
说，这里住的都是老农户，和土地的感情
很深，“弄块地种点什么”已经成了刻进
骨子里的习惯。
“与市里的小区不同，我们这里圈地

种菜的不止是一楼住户，好多住在楼上
的居民也会开辟‘菜园’。大家都是乡里
乡亲的老熟人，治理的时候，谁家清了、
谁家没清，一双双眼睛都在盯着呢！但
凡有一户又种回来，其他人就会跟上，
‘堵’不是办法。”周秀红告诉记者，网格
员的作用这时候就凸显出来了。

刘玉莹是冬梅轩社区第五网格的网
格员，她负责的网格正是“毁绿种菜”问
题最突出的一片楼栋。刘玉莹清楚地记
得，2019年刚入职的时候，她上门采集
住户信息，提起自己“网格员”的身份，有
居民把她当成移动联通的维修人员，直
接回复她：我们家网没坏呀。四年过去
了，这个热情大方的“90后”姑娘，已经
成了大家离不开的“贴心人”。带着“化
堵为疏”的思路，刘玉莹组织楼长、志愿
者一起，挨家挨户征求意见，各方建议汇
聚之后，建设“微花园”的治理思路便逐
渐清晰起来。

今年3月，冬梅轩3号楼楼下的菜地
不见了，取而代之的是一块修葺平整的
土地，上面插着名牌：冬梅轩-微花园。
这一次社区并没有简单地铲掉菜地，而
是把这片公共绿地开放给爱好种植的居
民，邀请他们作为责任人管理这片花
园。短短几个月的时间，原先被居民瓜
分得东一块西一块的菜地，已经修成了
一大片园林景观。“这片花园是我们3号
楼十几个住户一起负责的。该怎么设

计、种什么花都是大家商议着来。过去
我们种菜就是图个乐，谁愿意天天为了
这事闹矛盾呀！现在好了，大家亲自动
手美化了小区，成就感满满。”3号楼的
居民高振香骄傲地对记者说，“自从我们
这边的花园越建越有模样，其他楼栋的
居民也很羡慕。”

在社区基层治理中，辖区内大型
商业综合体的管理往往非常耗费精
力；而这个在别人眼里可能是“麻烦”
的业态，却成了冬梅轩社区取之不尽
的资源宝库。

滨丽中街商业广场地处冬梅轩第一
网格范围内，有居民130户、商户100户、
从业人员443人。过去，虽然商业街和
居民小区只有一街之隔，但是相互之间
从不交流，商户和社区的管理是脱节
的。网格员在走访中发现，部分没有工
作的还迁村民想找兼职，而商业街不少
商户正在招工，但两边的需求没能对接
上。“怎么办？当然要‘搭桥’，我们第一
网格的‘微平台’就这样应运而生了。”周
秀红介绍说，“平台建立之后，网格员作
为桥梁，第一时间把双方的需求发布在
服务群里。为商户推荐可靠的打工人，
给居民们及时推送打折信息。不仅就近
解决了居民就业的问题，更让居民得到
了实惠，给商户带来了市场。”

像这样，冬梅轩社区的10个网格根
据各自的特点，以百姓需求为导向，通过
小切口提供服务，真正让网格员在群众
中站住了脚，也让矛盾在基层得到了化
解。军粮城街网格中心负责人胡雪莲对
记者说：“现在你在社区里随便找个居民
问‘你家的网格员是谁’，他们一定答得
上来。”

新商品房小区：夹缝中找
到“格格”存在感

与老旧还迁小区不同，新建商品房
小区的物业管理相对完善，年轻人比重
高，对网格员的依赖度很低。如何拉近
他们与社区之间的关系、提高居民对社
区事务的参与度，成了这类小区最大的
难题。

东丽区华新街名都园社区，就是这
样一个新建商品房社区，但在社区党组
织书记张澄手底下，却有一支让她引以
为傲的志愿者队伍。这支队伍主要由中

青年在职党员组成，个个是社区活动的
“铁杆粉丝”，也是社区治理的中坚力量。

刚到名都园社区的时候，张澄同样
面临居民志愿服务意识不强的问题。
在新冠疫情期间，网格员与居民建立起
了紧密联系。张澄告诉记者：“我们借
此机会成立了功能服务部，根据志愿者
的不同职业类型，发起各种法律咨询、
文娱、体育服务，邀请志愿者或主动或
被动地参与到活动中来，让整个团队始
终保持活力。”

与此同时，名都园社区从190名在
职党员中选出40多位组织能力更强、活
跃度更高的志愿者成为“网格联络员”，
帮助网格员了解居民需求，传递居民心
声。名都园小区的物业管理水平本身就
比较完善，容易解决的问题早就化解了，
最后汇总上来的，一定是难啃的骨头，该
怎么攻坚呢？“‘网格+’议事厅”机制发
挥了重要作用。每个月，居民呼声强烈
的问题一定会拿到“网格+”议事厅上来
讨论。参会人员除了社区党委、网格员、
居民代表外，还有问题对应的共建单
位。会上不仅要寻找对策，还要明确认
领人，划定解决时间，由社区党委监督推
动问题最终解决。网格联络员宫雅凡告
诉记者：“我们小区的绿化特别好，夏天
蚊虫非常多。大家一直向物业反映，希
望能够安装一些驱虫设备，但物业始终
没给解决。今年，我们把问题报上了‘议
事厅’，在三方会议上，我作为居民代表
第一次感觉自己背后有了依靠。而协商
的最终结果更让居民们满意：整个小区
66个楼栋，每个楼栋门口都安装了一盏
灭蚊灯。”

更让宫雅凡感觉温暖的是，居民没
有当成问题的问题，网格员也会注意到
并想办法解决。这不，10月底，社区出
资在名都园物业管理中心建起了一座
“社区便民工具站”。居民只要拿着自己
的门禁卡，在物业刷卡登记就能从这里
借走电钻、轮椅等这些平时家中并不常
备的工具。“一桩桩、一件件实事摆在那
里，谁还能说网格员没有作用呢？也正
是因为有了他们，我们这些居民才能走
出单元房、汇聚在一起发挥我们的力
量。”宫雅凡感叹道。

志愿者兼顾工作、生活和家庭，还要
为社区服务，社区书记们也一样看在眼

里、记在心上，时时想着如何更好地回馈
他们的付出。10月初，东丽湖街赏湖苑
社区的“爱心积分兑换超市”正式建立。
志愿者们把自己参加志愿服务的次数折
合成积分，就可以在这里兑换卫生纸、洗
衣液、消毒水等生活日用品。社区党组
织书记王文雅告诉记者，今年初，整个社
区按照楼栋被划分成了124个微网格，
由网格员挨个楼延揽志愿者，成为微网
格长，帮助网格员精准开展服务。“不少
微网格长都要在工作之余两头忙碌。要
促进志愿服务长效化、持久化，不能让志
愿服务只是‘单向流动’，更要让志愿者
看到‘参与有价值、付出有回报’，才能形
成双向循环。”王文雅表示。

社区居民杜立群对记者说：“听王书
记说，后面还要对志愿者进行星级评选，
我可以争取一下，到时候在门口挂上‘星
级志愿者’的标志，那可是一份很大的荣
誉和肯定呀！”

“格格”的动力从哪来
在各个社区的走访中，记者发现，

东丽区的社区有一个最大的特点：社区
“两委”班子的成员，年轻人多，曾经当
过“网格员”的干部更多。华新街名都
园社区党组织书记张澄就是从一名网
格员成长起来的，她还在2020年首届
东丽区网格员技能大赛中荣获“金牌网
格员”称号。

回顾这几年的工作经历，张澄坦言，
没有热情和信念干不了社区工作。“说实
话，网格员的工资并不高、且没有编制，
‘未来的上升空间在哪里’大家都不知
道。坚持下来的人都和我一样，纯粹是
因为喜欢做群众工作，愿意为百姓服
务。”张澄表示，“让大家特别振奋的是，
从2020年开始，区里每年举办金牌网格
员大赛，给了我们展示自己的舞台，在比
赛中脱颖而出的网格员有了进入社区
‘两委’的机会。”东丽区网格化管理中心
基层治理科科长于浩告诉记者，从2020
年开始，连续三年，每年区网格中心都会
举办大赛遴选金牌网格员，虽然“金牌网
格员”不是提拔“两委”的硬杠杠，但一定
会进入区里的人才库。“这三年，我们选
出的61名‘金牌网格员’，已经有60%以
上进入社区‘两委’。”

当然，激发网格员的工作积极性，只
靠一个大赛还远远不够，只有发挥考核
的指挥棒作用，才能引导网格员主动服
务，向“全科网格员”的方向发展。

于浩从2019年东丽区网格管理中
心成立之初就来到这里工作，参与、见证
了东丽区党群网格服务综合信息平台的
逐级进化和发展。“我们区给网格员的定
位更广泛，更加突出对群众的服务，更重
视组织发动群众实现居民自治。”于浩
说，“基层并不缺少发现问题的渠道，反
而是缺少解决问题的力量。所以，我们
降低了巡查上报的分值，新增了给群众
解决问题的分值，激励网格员将基层问
题主动化解在网格内。”

网格中心通过管理平台向网格员下
发各类工作，从公共服务到志愿服务活
动等日常工作，再到临时下发的重要任
务等，都有相应的分值，网格员完成的情
况一目了然。启用信息化管理平台之
后，出现的问题也能更直观地表现出
来。于浩表示，“我们的网格化管理仍然
在摸索中前进，但是我们有信心充分发
挥好网格员的触角作用，书写好基层治
理的大文章。”

在不断的探索和实践中，东丽区的网格员升级成了“全科服务员”

织密服务网 让幸福“满格”

名都园社区便民工具站服务社区居民。


