
“接诉即办”
社会治理新机制典型案例

和义街道：打造“大综治”中心
提升基层社会治理效能

超大城市治理需要落实在基层街镇，以较小的行政单位为治理的切入
点，从细节处为治理超大型城市提供治理抓手。“枫桥经验”作为基层治理
的“金字招牌”，是基层街镇化解居民纠纷、推动基层治理最行之有效的
办法之一。

和义街道位于南中轴地区，地处丰台区东南部，面积6.78平方公
里，现辖 11个社区，常住人口 4.8万人，是承接首都功能的战略要
地。面对新形势，该街道立足南中轴“生态轴、文化轴、发展轴”功能
定位，推动拆除违法建设，建设“生态”“创智”“和美”和义。同时，
街道还强化风险研判，从“防范化解政治安全风险、社会治安风险、
社会矛盾风险、公共安全风险和网络安全风险”五方面发力，全面
提升基层社会治理效能。

举措
健全机构 建立“二级四层综治中心”管理体系

结合辖区实际情况，和义街道建立了“二级四层综治中心”管理体系。其
中，“二级”为街道级综治中心和社区级综治中心；“四层”则是——一层街道社会
治安综合治理中心，二层社区社会治安综治中心，三层综治网格，四层党小组、楼门
长等群防群治骨干力量。

街道级综治中心在街道平安建设领导小组领导下开展工作，成员单位包括和
义派出所、司法所、南苑法庭等单位，通过轮驻方式参与基层治理。

综治中心下设五个工作组。信息平台建设组主要负责搜集和定期完善人、地、
物、事等基础信息，为街道指挥调度提供基础数据；组织各社区开展基础信息采集，
全面掌握辖区基本情况等工作。群防群治工作组主要负责辖区群防群治队伍建
设；加强网格指挥管理，明确网格长、网格员职责、范围及人员信息等工作。矛盾纠
纷排查化解组主要负责“一站式”矛盾纠纷多元化解工作，并按照“一站式接收、一
揽子调处、全链条解决、闭环跟踪回访”运转流程，切实将矛盾纠纷化解在萌芽状态
——目前街道下设11个调解委员会，共有62名调解委员。情报信息搜集组主要负
责建立情报信息收集网络，及时搜集、上报、妥善处置涉及安全稳定的各类信息
——目前共有120名情报信息员。协调指挥调度组主要负责建立健全工作制度，优
化工作流程；加强各类信息动态管理以及街道综治中心综合协调等工作。

社区级综治中心主任由各社区书记兼任，副主任由社区副书记（民警兼任）、社
区综治委员兼任。综治中心动员社区网格员、社区治安志愿者、楼门长等群防群治
骨干和辖区单位共建力量参与中心管理和服务，强化穿警服的副书记、人民调解
员、公益律师等群体发挥作用，将矛盾吸附在基层。

整合资源 构建“12345+N”工作模式

结合辖区居民人口构成特点，和义街道以防范化解社会矛盾风险为切入点，探索
实践初步打造了“善治和义”综治品牌，总结提出“12345+N”综治中心运行体系——
编织一张“平安网”、依托两级平台、运行三个空间、完善四级体系、统筹五个功能。

具体来讲，“善治”即秉承善政理念，保障基层善治；“和义”同音“和议”，强调
“和”的概念，调和纠纷、商议化解，以“平安和义”助力“和美和义”。

两级平台是指依托街道级平台（指挥中心）和社区级平台（社区治理服务站），
充实综治中心运行体系。街道级平台以“和义街道综合指挥中心”为主，融合综治
维稳、应急调度、诉求处置三大功能开展工作，负指导和总体协调责任；社区级平台
依托社区治理服务站，以社区党组织为核心、居委会为主导、居民为主体，将治理服
务站建在网格上，推动问题萌芽消除在网格、群众满意好评在网格。

运行三个空间即立足“善治和义”综治品牌，分别打造“和善厅”（信访接待）、
“和议厅”（人民调解）、“和治厅”（一站式服务台）三个实体化空间，综合运用信访接
待、人民调解、公检法司参与等职能，必要时启动辖区首经贸等大学法学院调委会
法律咨询专家派驻、轮驻或“吹哨报到”机制，推动矛盾纠纷多元化解。

同时，街道还依托“街道党工委—社区党委—党支部—党小组、党员户”四级党建组
织体系，指导和支持“街道综治中心—社区综治中心—综治网格—网格员”体系建设。

不仅如此，街道也强化场景开发和技术迭代，综合运用遥感监测、物联传感等
手段，链接来自区级职能部门、街道相关科室、辖区公共区域等数源单位，接入社区
民情一张图；依托数据一体化智能应用平台集成屏幕，一体化呈现“城市运行、监控
预警、社情民意、安全稳定”四模块；定期开展模拟演练、制度评估和流程调整，提升
应急保障的综合能力，切实实现“数据汇聚、智能发现、分析预警、综合指挥、闭环处
置”五个功能，打造平战结合、预防为主的应急指挥数字管理体系。

此外，和义街道还搭建了“N”个社区网格矛调小组。街道以社区为基本工作单
元，构建网格化服务管理体系；依托网格单元组建“矛盾纠纷调解小组”，形成“街
道—社区—网格”三级服务管理模式。社区书记作为社区网格工作负责人，统筹协
调社区网格化管理全面工作；社区干部担任各网格长、网格管理员，负责网格内各
项具体事务；楼门长、社区党员、居民志愿者等人员组成网格信息员，协助推进社区
网格化管理相关事项；全体网格成员携手开展网格内矛盾纠纷排查和化解工作，借
助群众力量发现和化解矛盾，实现“人在格中走，事在格中解”。

成效
“零发生”与“100%”

今年以来，和义街道较好完成了“两节”、两会、清明和“五一”等重点时期的社会面安保
维稳工作，实现城中村改造、拆迁腾退等重点工作群体访事件“零发生”。1—8月，共接待来
访群众180余人次，同比下降35%，受理率、办结率均为100%。

启示
从源头上预防、减少和化解社会矛盾

和义街道通过建立智能化大综治中心，整合公安、司法多个部门的力量，提高了服务效
率和治理效果；通过实施网格化管理，将管理服务细化到每个社区、每个网格；通过网格员
的日常巡查和信息收集，及时发现和解决问题；通过调解、仲裁、诉讼等多种途径，有效化解
社会矛盾。

不仅如此，街道还鼓励和引导群众参与社会治理，发挥社会组织和志愿者的作用，形成
了共建共治共享的社会治理格局。

综合来看，只有从源头上预防、减少和化解社会矛盾，从体制机制上创新社会治理模
式，才能有效解决平安建设过程中出现的新情况、新问题，全面提升基层社会治理效能。

（丰台区城市管理指挥中心）
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科技赋能 打造“集中指挥驾驶舱”

为提高社会治理的网络化、智能化水平，和义街道构建视频AI
识别系统、搭建智慧幕墙，整合综治维稳、应急调度、诉求处置三大功

能，打造“集中指挥驾驶舱”，服务城市管理和综合执法两大城市治理
领域。
和义街道综治中心平台软件建设分四大模块：运行态势（领导驾驶舱）、监

测预警、民情民意和安全稳定。目前综治中心大屏已实现单兵系统+指挥中心+区指
挥同屏调度。

在保障综治维稳功能方面，中心接入和义街道民情一张图、“六办一队三中心”基础数
据以及辖区 1043处监控视频，实现街道关键数据指标“一网统览”，同时先行部署 100余路
AI分析点位，对重点区域场所、重点行为事件识别，发现问题及时预警。

为强化应急调度能力，依托监控视频网络，街道建立了监测和预警系统，实时监控辖区
动态及涉防火防汛等突出情况，借助智慧系统整合信息，帮助科学决策、精准指挥。

5月30日下午，一场突如其来的大风和降雨席卷北京。和义街道立即通过街道级综治
中心“智能发现、数据汇聚、分析预警、综合指挥、闭环处置”的应急指挥数字管理体系统筹
调度。风停雨歇后，街道相关负责人及工作人员第一时间赶赴辖区东里、西里小区实地察
看——现场部分树木倒伏，更有高压电线被树木压断，导致部分居民楼断电。面对突发情
况，街道相关部门、社区、物业及保洁人员立即启动应急预案，展开紧急处置工作。与此同
时，在街道级综治中心指挥室，街道负责人通过大屏监控与社区负责人实时对接，指挥部通
过监控画面实时播放的现场态势，掌握处置进度。

因高压电线被大风吹断，街道东三社区部分区域断电断网，影响居民正常生活。“正在
全力抢修，居民情绪稳定，目前已恢复70%楼栋供电供网。”通过指挥系统，指挥部可实时调
度东三社区应急处置情况，东三社区书记也能立即向街道指挥部汇报恢复进展。此外，一
些人群活动较少区域中不能及时被巡查人员发现的树木倒伏情况，街道通过视频监控抓取
后，也第一时间上报相关部门，并通知科室、社区和物业开展处置。

在提升诉求处置水平方面，中心接入街道接诉即办工作系统“和E办”，协助诉求中心开
展办件过程全记录、“三率”预测、诉求趋势预测预警等。同时，中心通过视频点位AI分析，及
时锁定、预警问题，生成内部工单，推动未诉先办。

街道组织社区邻里节街道组织社区邻里节，，让居民切实感受睦邻友好的社区氛围让居民切实感受睦邻友好的社区氛围。。

指挥部通过监控画面播放的实时现场指挥部通过监控画面播放的实时现场，，掌握处置进度掌握处置进度。。 ““人人、、地地、、物物、、事事、、组织组织””等基础信息要素均已落点落位可视化指挥平台等基础信息要素均已落点落位可视化指挥平台。。

街道组织青少年和家长参与垃圾分类宣传活动街道组织青少年和家长参与垃圾分类宣传活动，，
增强居民环保意识增强居民环保意识。。

街道组织青少年学习急救知识街道组织青少年学习急救知识。。

工作人员通过指挥平台查看社区实时状况工作人员通过指挥平台查看社区实时状况。。社区志愿者为老人上门社区志愿者为老人上门
测血压测血压，，与他们唠家常与他们唠家常。。


