成都市锦江区：培育“春熙娘娘”志愿服务地域新品牌
近年来，成都市锦江区紧紧围绕党建引领多元主体参与社区发展治理要求，积极培育“春熙娘娘”志愿服务地域新品牌，充分发挥群众主体作用，在推进城市治理体系和治理能力现代化等方面进行了积极探索。特别是面对突如其来的新冠肺炎疫情，广大志愿服务队伍充分发挥自身优势，引导动员群众参与，迅速构建起群防群治的严密人民防线，有效切断了输入性传染的最后一公里。“春熙娘娘”志愿服务品牌也得到群众高度认同，受到广泛关注。
一、机遇与挑战
改革开放四十多年来，我国在经济发展与市场监管方面取得显著成效，积累了丰富经验，但社会建设和社会治理水平相对滞后。尤其是在应对诸如 “非典”、新冠肺炎等重大突发公共卫生事件中，志愿服务组织和志愿者参与暴露出组织混乱、效率低下等问题。成都市锦江区春熙路商圈作为全国知名商圈，拥有太古里、IFS等大型商场10余座、写字楼20余栋、纳税企业近3000家，下辖10个社区，有户籍人口6万余人，日均客流量达60万人次，节假日高峰流动人口超过100万人，四条地铁线路、20余条公交线路交汇于此。春熙路商圈这个经济发展的高地，在社会治理特别是在推进平安建设、应对突发公共卫生事件等方面也面临着诸多挑战。
一是商圈内各主体相互之间缺乏沟通和信任。因外来人员比重大，商圈内各主体，特别是居民群众由以前的“单位人”和“村里人”变为来自五湖四海的“社会人”，不同乡音、不同职业、不同户籍的人与人之间、个人和群体之间、群体与群体之间缺乏沟通交流。与邻为善、以邻为伴、守望相助的商圈文化没有形成，相互之间主要是利益关系，缺乏社区共同体意识。
二是企业和群众反映意见建议的渠道不畅。受限于居民委员会选举规定，大部分参选人员选举的产生地与居住地分离，外来人员难以选举出代表其利益和诉求的居委会成员。特别是对于到商圈旅游的游客等流动人员来说，现行居委会、“两代表一委员”等难以实现全时全程全人群的服务，驻地商家企业也会遇到很多问题难以及时解决。
三是基层行政力量及社会动员能力不足。民间矛盾纠纷的化解历来是老大难问题，正所谓“清官难断家务事”，“家务事”可大可小，若不能及时解决，民间矛盾纠纷案件极有可能演变成恶性事件。同时，基层警力十分有限，要应对日均60余万人流量，难以达到及时有效开展好矛盾纠纷调处。特别是在新冠肺炎疫情社区防控工作中，面对数以千计的小区院落和商务楼宇，数以万计的常住居民，群防群治、联防联控的需求更加迫切彰显。
二、路径与做法
锦江区在反思现行基层社区治理模式的特点和局限中，坚持和发展新时代“枫桥经验”，积极探索发动和依靠群众、利用“体制外精英”建立志愿服务队伍，促进商圈治理、和谐平安建设和疫情防控常态化，走出一条专群结合、群防群治，问题联治、工作联动、平安联创的平安商圈建设新路径。
（一）组建志愿服务队伍，搭建商圈服务平台
一是挖掘本土精英。在商圈发现并培育一批热衷于社区公益服务的团队骨干、意见领袖、乡贤达人等社区能人。他们或有时间有精力，或有专长有能力，能够获得社区居民群众的支持和信赖，享有较高的社会声望和地位，在解决“家长里短”之类的“小事”上具备优势，能缓解行政资源不足的问题。二是成立服务队伍。在街道党工委指导下，先后从威望高、能力强、明事理、有爱心的老干部、老党员、复退军人或经济文化能人中推荐、选举产生了180名志愿服务成员，担负着评判美丑善恶、调处邻里纠纷、服务居民游客群众、监督公共事务、倡导文明风气等工作职责。三是搭建服务平台。匹配志愿服务活动经费，设立春熙娘娘群众工作室，明确工作室的组织机构、议事规则、工作职能与任务，形成“一个微课堂、一个服务岗、一个值班长、一个邻里坊”“四个一”小区院落与商圈共生共治模式。大力宣传“远亲不如近邻，以邻为友，和谐平安”的理念，培育居民主人翁意识，带动更多社区居民关注和参与。定期对群众工作室人员及志愿者队伍进行教育培训，提高服务群众、化解矛盾、民主自治、依法办事、协商沟通方面的能力和水平。
（二）发挥多元服务功能，延伸居民自治范围
一是当好社情民意的“收集站”。在平常工作中，春熙娘娘利用巡查商圈治安、防盗、防火、防事故情况之机，深入、全面、详实地倾听企业商家、居民群众的声音，及时整理上报社区和街道。同时，积极参加由春熙商圈综合党委牵头，在下班后开展的“春熙夜话”坝坝茶，作为志愿服务代表，对商圈平安建设、楼宇发展、院落小区治理等方面提出意见建议。注重收集辖区内的孤寡老人、学困生和危重病人等名单，分门别类登记在册。二是当好矛盾纠纷的“化解站”。通过“娘娘代理”方式，发动司法、工商、税务、信访等部门“两代表一委员”进驻工作室，提升专业能力。推动工作室与商家企业、家委会、业委会以及另外4支志愿服务队（平安守望、红袖套、院落管家、物业志愿服务队）联动治理。让小案件能在商圈受理、小纠纷在商圈调解、情况能在商圈反映，共同打造商圈“平安共同体”。三是当好安全文明的“劝导员”。开展文明劝导和宣传，现场制止不文明行为，呼吁市民行动起来，和不文明行为说“不”，共同营造和谐、文明的社会环境。针对商圈发小卡片、拉客推销等不良行为进行劝阻，提醒游客杜绝假货，用“春熙娘娘”的热心耐心细心，让外来游客在购物中舒心放心开心。定期或不定期地深入商户及居民家中，协助开展禁毒、法律、环境保护、安全防范等知识的宣传。
（三）聚合共建共治资源，彰显专业服务品质
一是拓展服务领域。面对来势汹汹的新冠肺炎疫情，服务队全体队员主动融入辖区疫情防控网格，联动驻点民警、社区居民、院落骨干等力量，带头担起疫情防控“宣传员、监督员、战斗员”，协助社区工作人员开展防疫消杀、应急协助等楼宇疫情防控重点工作，为春熙商圈环境从“小安”到“常安”注入新活力、增添新动力。二是主动链接资源。面对队伍发展壮大、服务领域多元、运转经费增加等现实问题，在街道党工委、社区党组织支持下，依托社区微基金、春熙商圈志愿者联盟等平台，拓宽经费募集渠道，联合碧桂园、伊藤等13家大型企业，以众筹方式筹集资金，为采购矿泉水、防暑驱寒药品、防疫物资等志愿服务用品提供经费保障。并申请注册品牌商标、设计动漫代言人、量身订做主题歌曲、开发文创产品，切实提升自我造血功能。三是做优后勤保障。面对辖区内战疫一线人员、商圈楼宇内白领就餐难等问题，联合美团、饿了么等爱心企业，成立后勤保障员小分队，用市场化保障方式，采取“线上订、线下取”无接触配送，让“物流”取代“人流”，有效降低疫情传播风险。并通过小喇叭广播、入户拉家常、开通心理热线等方式，带动居民自主预防、参与群防群治。
（四）健全完善制度机制，推动服务管理创新
一是突出党建引领机制。商圈所属街道党工委选派党务工作者作为党建指导员，指导组建成立“春熙娘娘”志愿服务队。同时，以社区党委为主导，覆盖社区网格员、院落家委会、业委会，逐步建立起“娘娘一吹哨，社区马上到”的社区治理互动响应机制。通过完善服务内容、规范服务职责、加强宣传引导等方式，服务队工作更加精细，队伍逐渐发展壮大。二是建立领导挂点包案制度。群众工作室每月举行一次“春熙夜话”，发动居民建言献策。街道、社区派出工作人员参加，深入听取和收集意见，对群众反映的突出问题，逐个落实党政领导包案，及时解决群众最关心、最直接的利益问题。三是建立维权评议制度。树立群众工作室威信，凡涉及评先评优、低保救济等都要听取群众工作室意见，使群众工作室能更好地维护居民的权益。街道每年对各群众工作室工作进行评议，对理事出色、成绩显著的“娘娘”进行奖励，同时评选优秀理事长、优秀理事，并开展慰问、表彰活动，树立典范，推动邻居群众工作室工作深入开展。
三、成效与反响
“春熙娘娘”在春熙路街道总府路社区率先成立志愿服务队，后又在各具特点的大慈寺社区、青年路社区等推广，目前已组建“春熙娘娘”小区工作室3个，在春熙商圈已累计吸纳180名成员加入，受到辖区群众的普遍欢迎与支持。经过探索实践，总结出一套在社区自治中发挥重要作用的可推广、可复制的经验做法。在协调居民关系、化解居民矛盾、维护社区稳定、推进常态化疫情防控等方面起到“调解器”和“助推器”作用，有效增强社区和谐氛围。近两年来，累计接待居民7000余人次，收集各类意见500余条，协调解决350条，解决率达90%，累计受理外来务工人员各类合理诉求20宗，成功化解率达98%。辖区警情较去年同期下降15%，其中违法犯罪类警情下降18%，信访总量同比减少32%。“春熙娘娘”今年先后在“成都市平安社区工程百日攻坚行动”总结大会及锦江区主题教育先进事迹报告会上作交流发言，《“春熙娘娘”党员示范助力国际化营商环境建设——锦江区“春熙娘娘”党员志愿服务队》荣获2019年度全市基层党建优秀创新项目。“娘娘一吹哨，社区一定到，上报到街道，隐患消除掉。” “非必要不外出、无口罩不外出。”朗朗上口的绕口令成为春熙商圈最时尚、最暖心的守护语。
四、探讨与反思
党的十九届四中全会明确要求，要健全基层党组织领导的基层群众自治机制，在城乡社区治理、基层公共事务和公益事业中广泛实行群众自我管理、自我服务、自我教育、自我监督，拓宽人民群众反映意见和建议的渠道。锦江区打造的“春熙娘娘”志愿服务品牌，充分坚持和发展新时代“枫桥经验”，坚持专群结合、群防群治、联防联控，推动实现由自发性个体向组织化团队转变、由随机性活动向常态化服务转变、由单一化文明劝导向多领域专业服务转变、由志愿性自我供给向全方位综合保障转变等四方面的转变，不断增强社会治安防控的整体性、协同性、精准性，进一步推动了政府治理和社会调节、居民自治良性互动，形成了具有鲜明时代特色的“党政发动，依靠群众，预防纠纷，化解矛盾，应急响应，维护稳定，促进发展”的新经验。在政府与居民间形成有效缓冲纽带，在矛盾、冲突、应急事件中凸显“缓冲器”“减震器” “稳定器”的作用，在和谐宜居生活社区建设中彰显“润滑剂”“活化剂”“粘合剂”功效。
“春熙娘娘”志愿服务队对引导更多居民参与社区、融入社区，增强居民对社区的认同感和归属感，起到了积极作用，是发挥群众主体作用，调动群众积极性、主动性、创造性的有益探索，是推进基层服务管理在理念、方式、方法上的大胆创新。基层社区工作从领导转变为指导，从管理走向治理，从依靠体制内精英，到依靠体制外的社区贤达，民意诉求表达路径从“纵向反映”向“横向沟通”大转变，特别是在当下体制和机制尚不能完全改变状况下，把社区的部分公共事务交给居民自己操心商办，是加快培育居民的公民意识、责任意识、大局意识及法律意识的可行路径，也为今后社区自治组织培育人才和挑选人才走出一条新路，让群众基础更扎实，接触群众更深入，了解群众需求更快速，解决群众诉求更直接，具有可复制推广性。
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