
□ 首席记者 季张颖

在普陀区长寿路街道大上海城市花园居委会里， 有 7 个硕大的抽屉

柜， 以每户为标签， 抽屉里整齐存放着小区 672 户、 近 2000 名居民的

相关材料。

这些沉睡在文档里的“纸质碎片信息”， 而今， 正在被一套数字系

统唤醒， 汇聚成“小巷总理们” 的“最强大脑”， 以“数字居委会” 的

方式， 赋能社区基层治理的方方面面。

作为上海首批“基层减负增能数字化会战” 的试点区， 普陀区全面

推广基层治理数字化平台“新版社区云”，并在今年升级优化“百事能AI

社工”这一政务服务平台，“让数据会说话”的构想在普陀变成现实。

近日， 记者走进普陀区大上海城市花园这一试点居民区， 寻找“数

字居委会” 赋能社区治理的基层故事。
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“数字居委会”为“小巷总理”减负增能

居民频频反映停车难？ “AI社工”找出问题症结

前两个月， 大上海城市花园居民区

党总支书记朱萍萍接连收到小区里几名

居民前来反映停车管理的问题， “有人

反映说， 小区停车位排了很久， 一直轮

不上， 也有人抱怨晚上下班回到小区，

找不到停车位。”

“接连的反映， 让我怀疑是不是近

段时间小区的停车管理出现了大问题。”

于是， 朱萍萍和众多社区工作者一边将

走访的情况记录在平台里， 一边利用这

些数据， 借助“百事能 AI 社工” 展开

了分析。

综合分析出的月报最终显示： 小区

的核心诉求并非之前以为的“停车难”，

实际占比更高、 反复出现的， 主要集中

在电梯垃圾堆积、 自行车坡道隐患等与

公共环境、 设施维护密切相关的物业治

理的问题上。 这样的结果， 打破了社区

干部们的思维定势， 让治理的中心回归

到群众的实际期盼中来。

“在这之后， 我们在周联席会议

上， 将相关问题逐一列明， 交相关负

责单位推进解决。” 朱萍萍告诉记者，

在此过程中， 居委会结合分析报告，

联合物业专门成立了“设施快速响应

小组”， 针对公共区域设施损坏维修问

题， 小区统一更换了过道灯， 修整了

多处裸露电线， 同时还整修了小花园

的道路砖块和部分楼道的地库道闸等。

“在绿化方面， 我们对小区的卫

生死角进行了清扫， 对小竹林倒伏的

围挡及时作了处理， 还进行了预防性

绿化除虫， 通过打药水防治病虫害。”

朱萍萍介绍， 通过为期两个月的跟进，

这些原本居民反映突出的问题都逐一

得到了解决， 设施报修率以及卫生投

诉情况都较整改前有了明显的下降，

居民安全感也得到了显著提升。

社工的“随身工具书” 及时发出潜在预警信号

数据赋能社区治理的背后， 事实上

正是“数字居委会” 的建设成果。 今年

年初， 普陀区委社会工作部联合区数据

局、 区城运中心等多部门， 接入“社区

云” 平台数据回流机制， 打通了“记

录—分析—决策” 链条， 在“百事能

AI 社工” 平台内实现了走访数据的结

构化提取与智能语义分析。

“过去，我们在走访群众过程中总是

通过‘老带新’的模式，遇上居民矛盾纠

纷不知道怎么解决时， 新社工总是要拖

着‘老法师’一起去处理，通过这款AI工

具，社工可以实时一键找政策、一键搜方

案，同时根据走访结果，还能自动生成走

访进度、工作记录、年度总结等，助力社

工连贯而高效地工作。 ”朱萍萍说。

而如今， 基于 AI 技术， 普陀区以

《普陀居民区百事能工作指导手册》

《社区治理场景案例集》 为基础， 训练

生成了知识模型， “百事能线上 AI 社

工” 成了社区工作者口袋里的一本“技

能手册”。

值得一提的是， 在今年升级后，

该平台实现了对走访记录、 会议纪要、

群众反馈等非结构化文本进行关键词

提取、 情绪识别、 问题分类与趋势预

警。 通过模型分析， 一线社区工作者

不仅能“看见” 居民需求图谱， 还能

“听见” 潜在风险信号。

就在前不久， 大上海城市花园在

工作台“特殊困难老年人” 的应用场

景中跳出一条新的预警线索， 显示辖

区居民曹老伯 （化名） 疑似独居老人。

“我们的社工上门核实后， 确认老伯的

老伴前两天在医院过世， 年近八旬的

曹老伯成了孤老， 我们随后在系统中

给曹老伯加上了身份标签， 作为重点

关注对象， 每日跟进老人情况。” 朱萍

萍介绍道。

记者注意到， 除了特殊困难老年

人这一场景之外， 平台内另外还有儿

童关爱保障、 电动自行车、 妇女维权

提示等多个场景， 助力社工实现更为

精准的服务。

“工作画像”提升队伍建设 一网协同实现减负增能

“数字居委会” 的到来， 不仅延伸

了社区基层治理的触角， 更成为居村书

记带队伍、 社区工作者自我成长的重要

参照体系。

记者从采访中获悉， 平台通过对社

区工作者走访数据的多维度分析， 为每

位社区工作者生成“能力标签” 和“工

作画像”， 涵盖数量结构、 问题覆盖、

服务对象、 文字风格等指标， 为因岗识

人、 精准带教提供支撑。

普陀区长征镇象源丽都居民区党总

支书记倪晓倩在管理社区工作者团队时

便受益于该功能。 她借助平台观察到，

工作次数最多的社区工作者虽然走访频

率高， 但内容重复度大； 而有些则记录

零散、 覆盖率低。 “平台分析后， 可以

帮助其重新调整任务分配， 推动社区工

作者聚焦社区消防安全、 隐性矛盾干预

等服务盲区， 有效提升了走访的质量与

深度。” 倪晓倩介绍道。

而平台背后居委会业务流程的再

造， 也为基层社区工作者带来了实实在

在的减负增能。

在普陀区长寿路街道， 大上海城市

花园是离街道办事处最远的一个居民

区， 社工线下送批材料单程就需要耗费

半个小时。

“纸质报批流转的形式， 涉及盖

章、 签字等流程， 万一再牵涉多个部门

的审批， 一两周的周转是常有的事情。”

朱萍萍介绍， “试点社工报批申请工作

的线上流转、 一网协同后， 帮助我们社

工大大减负， 让数据替我们跑路。”

“包括过去我们居民会常常会通过

张贴楼道告示的形式发布通知公告、 活

动报名、 志愿者招募等信息， 很多时候

也没有办法实现有效传达， 如今借助

‘数字居委会’， 这些信息通过云端一键

触发， 推送给小区的居民， 也方便了我

们更好通过这一平台搜集民情民意， 来

推动更好地开展社区治理。” 朱萍萍坦

言。

覆盖全区街道居民区 为上海提供社区治理“样本”

在普陀， 全区共有 2200 余名社区

工作者， 他们每日平均走访居民 2 户，

日均数据量达 5000 条， 月度积累超过

15 万条。 以往， 这些走访数据多被视

为事务性记录， 沉淀下的文字资料庞杂

繁复， 人工分析不仅效率低， 还易忽略

细节、 利用率有限。

普陀区委社会工作部相关负责人介

绍， 如今， 通过“数字居委会”， 这些

庞杂的数据成了“治理的参谋”， 赋能

基层干部提升现代化治理能力的同时，

也推动普陀区社区治理真正走向“数据

驱动、 主动预判、 精准响应” 的新阶

段。

在前期试点基础上， 目前， “百事

能 AI 社工” 已覆盖普陀全区十个街镇，

初步形成一套安全可控、 高效联通的治

理工具体系。

记者获悉， 普陀区将进一步开发街

道级分析模块与标签标准体系， 推动

“百事能 AI 社工” 从信息工具向治理引

擎转型， 让治理数据更贴近服务现场、

决策更贴近群众声音， 为上海提供社区

治理的“普陀样本”。

!"
▲ 社区工作者利用数字化平台

处理社区事务


