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“掌上云社区”让生活更美好 

陈芳琴 

南京市栖霞区民政局 

南京栖霞区城乡二元结构突出，126个社区中包括了 97个城市社区和 29个村委会，目前有户籍人口约 54万，

高校师生、企业职工等流动人口 20 多万。在近几年的发展过程中，栖霞区大力推进行政区、仙林大学城、新港开

发区“三区融合发展”，同时伴随着大体量的拆迁改造、大规模的产业转型升级和居民的多样化需求。 

“掌上云社区”是栖霞区在城市化快速推进过程中，针对经济社会发展不平衡等实际问题，由社区党组织主导，协同居委

会、社区居民、驻区单位、物业和社会组织等多元主体，依托微信群、微信公众号、小程序等互联网平台，运用区块链、人工

智能、大数据、云计算等现代信息技术，在线治理社区事务，并与线下网格融合，建立起来的政、社、民协同共治平台。从 2016

年启动至今，“掌上云社区”通过“规模化战略”（1.0版）、“智能化+大数据战略”（2.0版）和“一体两翼战略”（3.0版），

不断升级优化、持续深耕，目前已实现全区 126 个社区全覆盖，建立微信群 1160 个，入群人数达 22 万人，平均每户家庭都有

一位家庭成员入群，受理线上群众诉求近 12万起，发挥了凝聚思想、回应诉求、协商共治的重要作用，形成社区“智治+自治”

模式的常态化，促进智慧社区治理水平迈向新台阶，探索出城市基层治理的新模式。 

“掌上云社区”将党委总揽全局、协调各方的政治优势，政府的资源整合优势与居民在社区治理中的积极参与有机结合起

来，实现了“自上而下+自下而上”的协商模式，启动了社区协商共治的“双引擎”，形成了社区和居民之间从陌生人到熟人、

从熟人到家人、从家人到主人的转变，构建了具有栖霞特色的乐享文化。 

一是社区党组织主导的在线协商。社区居委会作为社区线上平台的群主，在经历了初建群时的“拉粉”、互相打招呼、在

线日常往来这个较长期过程之后，逐步吸引居民广泛参与在线协商社区公共事务，社区居委会组织力号召力不断增强。2019 年

7月，龙潭街道花园村与宣闸村合并为花园村社区，涉及居民 4000人、在外务工人员近 1000人，涵盖自然村、集镇、社区等多

种形态，原有的村规民约已经不能适应社区现状。为此，花园村社区围绕修订新村规民约事项，通过“掌上云社区”在线议事

平台开展在线协商，收集有效意见达 200 余条。从拟定初稿到修改完善，每个环节都在“掌上云社区”进行推送，让在外务工

的居民也积极加入到议事活动中，克服了人员难集中、难座谈等问题，打破了协商的时空界限，最大范围地鼓励居民参与公共

决策与社区治理。 

二是居民自发在线协商。通过在线协商平台，居民之间逐步相互熟悉，可以为公共事务提出意见和建议，并在讨论过程中

渐渐形成共识。在线协商不仅解决了社区治理参与度低的难题，而且引导居民通过自主协商解决社区问题。栖霞区甘家巷铁路

道口封闭后，设立在甘家巷的炼油厂公交站改道，居民在“掌上云社区”群内强烈反映乘坐公交难、出行极不方便。社区党总

支发现这一需求后，积极牵头征询辖区内居民意见，多次组织居民议事，街道、社区、金陵石化、公交公司等多方开会协调、

现场选点，共同解决了居民出行难问题。 

三是突发情形下在线协商。社区遭遇突发事件时，微信群能够在线实时公布事件进展、寻找事发原因、协商应对策略和后

续处置等大部分功能。栖霞区迈皋桥街道景和园社区是丁家庄保障房人口最密集、外来人口最多的社区之一，人员类型复杂、

外来人口量大、人员流动性强。2020 年上半年新冠肺炎疫情期间，社区针对这一现状，依托居民“掌上云社区”微信群发布了

招募志愿者护区的信息，充实防护力量。短短几个小时，“我报名”“我参加”“我听从组织安排”，一声声铿锵有力的回复
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展现在“云协商”平台上，当天下午就有 19位群众党员率先报名参加，解决了特殊时期难召集、难动员的问题。 

“掌上云社区”在嵌入社区治理全过程后，通过与线下街道网格深度融合，运用“互联网+”思维，突破了政府服务的时空

限制和信息不对称瓶颈，通过创新服务方式、重构服务“界面”，建立起全天候、协作式服务体系，在回应一个个诉求、办好

一件件实事中提升社区服务水平。“掌上云社区”内涵丰富，在每个微信群中植入政务机器人——小栖，通过 IP形象打造，赋

予它类似全科社工的智能大脑，及时回应居民诉求，充分体现治理的人文关怀和情感温度，是名副其实的栖霞“网红”。系统

主要设置党建云社区、信息交流、智能回复、“不见面”服务、工单流转、协商议事、多群管理和大数据分析八大功能模块，

在优化服务的同时，可以在后台自动生成物业服务、环境卫生、医疗教育等十类社情民意数据库，为提高治理效率和质量提供

数据支撑。 

目前，“小栖”能给出约 5200项在线智能回复，接入不见面审批事项达 590多条。与南京大学社会学院团队、南京智慧神

州公司共同研发了“掌上云之家”小程序，开设了“栖财惠民”“掌上残联”等线上窗口，把社区“云治理”和政府“云服务”

融入到同一个平台上。对居民而言，只要入群，足不出户即可实现在线咨询、在线投诉、在线办理。疫情期间，掌上云社区变

身“云菜篮”，针对区内涉农的八卦洲街道、龙潭街道等众多农产品滞销问题，通过群内接力、多方转发等方式，区内居民、

单位及外区个人、部门等纷纷爱心采购，成功帮助农户解决燃眉之急。 

进一步拓展“政务小栖”功能，整合全区更多部门资源和信息的融入，充实安全生产、综合执法、环境保护、虚拟养老等

涉及多行业、多部门领域的“小栖”知识库，打破信息壁垒，注重线上服务实效，促进部门间数据互联互通，推动多部门积极

作为、融合协作，增强“掌上云社区”政务办公功能。建立“掌上云社区 360 度全域治理平台”，更加有效地发挥后台应急预

警和指挥调度能力，为各个部门、街道提供最真实的民意反馈结果，便于政府更好地确定定位、明确需求、做好服务，真正做

到用数据研判、用数据决策，让公共服务更加精准。建立“云社区”考核新机制，联合组织部、行政审批局把党建引领、在线

办事、入群规模、季度群日活跃度、群内实名制比例等作为考核依据，凝聚起全区协同推进治理的强大合力。 


