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2003年年底，北京宣布五环路从元旦起停止收费。

2003年3月6日，北京接报第一例输入性非典病例。
数据显示，北京累计确诊非典病例2521人，累计死亡193
人，非典患者中因其他疾病死亡7人。

4月21日，在非典疫情最严重时，北京决定建立世界
上最大的一级传染病医院——小汤山非典定点医院。

7天之内，7000人建成了全国最大的非典收治定点医
院，1200名军队医护人员从全国各地紧急调集到小汤山
一线。如同改革开放初期的“深圳速度”一样，“小汤山速
度”成为这个特殊时期惊人效率的代名词。

5月1日深夜，第一批非典病人住进小汤山医院。50
天的时间里，这里收治了680名非典患者。

2003年6月20日，最后一批18位非典治愈患者走出
小汤山医院时，宣告了这座医院圆满完成了历史使命。

非典时期的“小汤山速度”
2003年11月1日9时，当时被称为“北京第一条环城

高速公路”的五环路全线建成通车。
五环路是由北京市首都公路发展有限责任公司按照

国家“贷款修路，收费还贷”模式修建的高速公路，全长
98.58公里，项目总投资136.46亿元。

2001年9月，五环路一期工程建成投入使用时，北京
市交通部门召开听证会，形成收费标准。2002年11月，部
分开通的五环路开始收费。但起价5元、每公里0.5元的
高收费标准一开始就遭到民间声音的反对。

2003年12月29日，北京市交通委员会召开新闻发布
会，宣布五环从2004年元旦起停止收费。

五环全线通车两月改免费
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“格”事

格长通过平台上报
社区老人“出门难”，指
挥中心很快将其派给残
联解决

索青芝的另一个身份，
与网格有关。

她是东外大街社区 3 号
网格的格长。36 号楼在 3 号
网格内，索青芝每天都来“转
一圈”，街坊们有事就找她。

索青芝用 PDA（网格化
社会服务管理移动智能终
端），上报了 36 号楼老人“出
行难”，及居民们的诉求：在
3 个楼门口台阶旁，为坐轮
椅的老人安装坡道。

这条信息被实时传送到
平台上的“事件台账”。很
快，东直门街道社会服务管
理指挥分中心将其自动分派
至街道残联来负责解决。

索青芝使用的平台，是
去年 3 月东城区构建的、覆
盖了全区 17 条街道、187 个
社区、589 个网格的四级社
会服务管理信息平台。

在这里，街道、社区被分
割为更细化的单元——网
格，每个网格都建有包括 7
大类、32 小类、170 项信息、
2043 项指标的民情民生信
息数据库。

当密布的“网”走进现
实，胡同里、街坊间的大事小
事，从此不出“格”就能解决。

索青芝说，搁在以前，老

人“出门难”，要么找物业，要
么找居委会，但居委会没权、
没钱解决不了，上报街道办，
街道办也不好协调残联，可
能又推回给物业，“事一多，
很可能就此搁置了”。

如今，这样的事情一旦
被搁置，就会有人承担责
任。因为，东城区社会服务
管理中心可以随时调阅这些
信息，并会监督解决过程。

“如果问题得不到解决，
将在街道和全区的信息管理
平台上显示‘挂账’，相关职
能部门的绩效考评，就要受
影响。”东直门街道社会服务
管理分中心负责人侯秋静
说，在区级层面，也是如此。

“所以，解决问题的效率大大
提高”。

“格”局

北京城四四方方，
大马路小胡同都是横平
竖直，从高处看就像棋
盘一样

“网格”，首次与北京“结
缘”是因为城市管理。

2004 年 ，东 城 区 首 创
“万米单元网格”：以万米为
单元，将各种物件加以统计
规范，如灯杆、井盖有多少，
一一记录在案，发现问题迅
速弥补。这套系统好评不
断，不仅在北京推广，还被
26 个 省 份 的 90 多 个 城 市
（区）借鉴采用。

“网格”延伸到社会管

理，或许与它在城市管理领
域中的成功实践有关。

2010 年 7 月，北京市委
市政府出台《北京市社会服
务管理创新行动方案》，首提

“社会服务管理”，选定东城、
朝阳、顺义试点。

如何创新？东城区一位
主管领导说，当时的区委区
政府决策层不约而同想到了

“网格”。于是，“创建网格化
社会服务管理模式”，成为新
东城区委办公室发布的第 1
号文件的核心内容。

万米城管网格，管的是
固定物件，但社会管理的对
象是人。从管物到管人，网
格的作用能体现吗？社会管
理的网格设在哪？

首批试点之一的东直门

“天上有云 地上有格 中间有网”
东城区网格化社会服务管理实践：从管物、管人向“服务零距离”转型

5 月 23 日，东外
大街36号楼，老街坊
们围在二单元门口，
指着刚铺好的无障碍
坡道，一致为居委会

“叫好”。
36号楼是北京第

一代商品房，高层板
楼，虽然有电梯，但配
套设施不完善。“就说
楼门口那几阶楼梯，
老人们想推轮椅下
来，可就作难死了。”
年近7旬的社区老居
民杜继章说，“拖了几
年的事，没想到居委
会竟然协调到区残联
投钱，给办成了”。

在东外大街社区
居委会福利委员索青
芝看来，“给老楼修坡
道”是社会服务管理

“网格”的功劳，促成
东直门街道社会服务
管理分中心出面，协
调到东城区残联，很
快拿到6万元的无障
碍改造经费。

我们实行网格
化管理的目的，是
要 真 正 把 社 会 建
设、社会管理、社会
服务更好地与城市
运行结合起来，把
社会管理各项工作
落实到基层，让群
众生活更幸福，让
社会更和谐，让城
市运行更有序。

——北京市委书记刘淇

街道工委副书记束庆明回
忆说，面对争议，有人提出，
社区是人们生活的基本场
所，也是流动人口的集散
地。网格进社区，不就能与
社会服务管理的对象——
人贴得更近？

网格进社区，如何划
分？大家又想到北京城，四
四方方，大马路小胡同都是
横平竖直，从高处看就像棋
盘一样。特别是在中心城
区，在那一个个青砖灰瓦的
小院组成的“格子”里，老北
京人生活安心又惬意。

2010年秋，东直门街道
工委尝试按照街巷走向、楼
院分布，将辖区内 10 个社
区划分出 34 个网格，每个
网格平均囊括 600-700 户
家庭。

入“格”

居委会成员兼任
格长，进了“格”本职工
作不能放松，还要管

“格”里的事

北京某区推出将区域
划分若干“网格”，每个“网
格”配备工作人员的社会化
管理模式，形成天上有“云”
（云计算），地上有“格”（网
格），中间有“网”（互联网）
的新型社会管理体系……

这是 2011 年北京高考
文综试卷中一道选择题的
题干，说的就是东城区的网
格化。

在东城区创新办主任刘
宗琦看来，可以把网格看作
是一个用信息化整合了各
种工作力量的工作平台，它
的最大作用是发现需求，实
时告知指挥中心，分派相应
的职能部门去满足需求、解
决问题。

实现这个目标，靠的是
网格内的“七种力量”：网格
党支部书记、网格管理员、
网格助理员、网格警员、网
格督导员、网格司法力量和
网格消防员。

网格管理员即“格长”，
是网格的第一责任人，以
前与居民打交道最多的社
区 居 委 会 成 员 ，兼 任 格
长。格长们在社区都有自
己主管的一摊工作，自从
进了“格”，不仅本职工作
不能放松，还要管“格”里
的大小事务。

“过去，居委会干部的
职责都是按“条”划分，有的
管民政、有的管计生，有的

管综治等等，而下到“格”里
之后，干部们不仅自己“条”
上的事得管，自己“格”里

“ 块 ”上 的 事 也 都 得 管 起
来。”枣苑社区居委会书记
刘志琴曾对媒体如是说。

定“格”

“维稳，增强居民
安全感”，格长们用实
际行动维护社区安全

“维护社会和谐稳定，
增强居民安全感”，这是常
挂在格长们嘴边的话。

索青芝对此深有体会。
索青芝说，前年网格刚

建成时，她和网格助理员、
民警一起对社区进行人口
普查入户登记时，一名未办
理暂住证的外地陌生男子
引起了三人的注意。索青
芝上前核实其个人信息，可
男子总是支支吾吾，非常不
情愿地拿出了身份证。网
格警员核查后，发现该男子
是一名涉嫌金融诈骗被网
上通缉的在逃犯。随后，警
方成功将其控制。

“如果没有网格民警帮
忙，单凭社区的力量，可能
就漏过去了。”索青芝说，网
格建成后，东直门街道的发
案率大大下降。2011年，东
直门街道 10 个社区、34 个
网格里，32个网格实现零发
案，被评为北京十大安全居
住社区之一。

像抓逃犯这样“刺激”
的事情，不是每个网格都有
的。大部分时间，格长们面
对的都是邻里间的小事。

2010 年 10 月 11 日 下
午，东直门街道东外大街社
区工作站突然进来兄弟二
人，张嘴便是要求居委会为
老父亲讨公道。原来，这天
上午两人的父亲在小区遛
弯儿时，被楼上掉下来的一
块玻璃砸伤。

为了查清“凶手”，网格
管理人员全员出动，挨家挨
户搜索。几个小时过去了，
玻璃的来源终于被找到，户
主吴某对碎玻璃一事毫不
知情。随后，在格长等人的
陪同下，吴某来到受伤老人
家中，向其赔礼道歉。经过
调解，两家人的纠纷被化解
于无形。

除了化解邻里矛盾，网
格的其他作用也在显现。

去年10月24日，东直门
工人体育馆社区4号网格党
员志愿者毕琳巡查时，经过

38 号院 602 室门前，闻到了
一股刺鼻的煤气味。毕琳
敲门无人答应，便用PDA将
情况报告给社区综合工作
站，站长马上上报街道指挥
分中心，并和网格党支部书
记、网格民警、社区治保主
任等人第一时间赶到现场。

众人冒着生命危险，对
楼里住户进行紧急疏散。
治保主任打开房门后，燃气
公司经街道指挥分中心联
系后，立即派人赶到现场，
对燃气浓度进行检测，发现
几乎到了爆炸的临界点。
物业、燃气公司立即切断总
阀门。

就这样，短短半个小
时，一起重大安全事故隐患
得到排除，楼内居民脱险。

破“格”

网格向“服务”转
型，打消居民“网格就是
加强管理”的疑惑

不过，对于网格，老百
姓开始并不买账。有人指
着单元楼门口的探头说，网
格？不就是加强对老百姓
的管理吗？生活中有啥问
题，还得找居委会。

更有不同的声音说：东
城的网格化，是墙里开花墙
外香。

怎样让老百姓接受网
格？2010 年社会管理创新
综合试点工作初期，东城区
就开始探索如何实现“网格
服务零距离”，向“为民服
务”转型。

拉近与居民的距离，是
网格“亲民”的第一步。

为了“亲民”，东华门街
道南池子社区党委制定了

“6S”工作法：凡是网格内居
民都能享受“新婚送祝福、
满月送生肖、生病送关怀、
困难送温暖、生日送寿面、
亡故送挽联（6S）”这 6 项亲
情服务。在送亲情的同时，
网格工作人员掌握了居民
的基本情况和服务需求，不
仅完善了网格信息档案，也
增强了居民的归属感。

想获得居民认可，还要
有过硬的服务。于是，诸如
和 平 里 街 道 兴 华 社 区 的
1510便民服务圈、东直门和
建国门街道的便民服务特
服电话、北新桥街道的九道
湾的民情日记工作法……这
些社区“为民服务”经验，纷
纷从居委会下沉到网格。

“有事找格长，有事找

格警”，这样的口号逐渐被
叫响起来。

东外大街社区 3 网格
的老居民兼党支部书记杜
继章指着北汽摩宿舍院内
的一处空地说，那儿原是
社区配套用房，产权单位
将 其 租 给超市、网吧，还
盖 了 违 章 建 筑 ，严 重 扰
民 ，居 民 们 举 报 、抗 议 多
年，无果。“没想到，区里
提出‘网格服务零距离’，
今年春天，违章建筑就拆
了 ，配 套 用 房 腾 空 ，准 备
做便民菜站。”

升“格”

今年年初，北京决
定在全市推广网格化
社会服务管理模式

如今，东直门街道 34
个网格里，每个楼门院口都
贴着网格格长和格警的照
片、电话。但很多老街坊，
有事还是愿意找居委会。

小 区 临 街 的 花 池 脏
了，路面有块塌陷绊倒了
骑车人，自行车棚边上违
建的看车房扰民……索青
芝最近为网格里解决的几
件小事，居民们都说要感
谢居委会。

“如果没有网格协调机
制，很多事情没这么快能解
决，但居民们不知道，他们
习惯了找居委会。”索青芝
摇摇头，笑着说。

刘宗琦说，现在东城区
社会服务管理网格，已变成
城市最小的服务单元。网
格与居委会并不冲突，但优
化了原先的服务环节，确保

“老百姓的声音有人听，需
求有人管，困难有人帮”。

束庆明则认为，网格是
工作前端，能更快更及时的
发现问题；社区，则是网格
的有力支撑。

历经两年实践，网格化
社会服务管理体系，在东城
区日臻健全、成熟。这套体
系不仅被中央政法委、首都
综治办等部门所赞赏，更引
起全国其他城市的学习兴
趣。今年年初，北京决定年
内在全市推广网格化社会
服务管理模式。

对于这些，杜继章似乎
并不看重。

“甭管社区居委会还
是网格，谁能给居民办实
事，老百姓就支持谁。”说
到这，杜继章摆摆手，语气
愈加坚定。

“网格化不是目的，是手段”
在东城、朝阳、顺义综

合试点经验的基础上，2012
年1月，北京市委市政府要
求，年内全市推广网格化社
会服务管理模式。

5月24日，刘淇在西城
区调研网格化工作时，要
求全市进一步提高对网格
化的认识：网格化不是目
的，而是手段。

他强调，我们实行网
格化管理的目的，是要真
正 把 社 会 建 设 、社 会 管
理、社会服务更好地与城
市运行结合起来，把社会
管 理 各 项 工 作 落 实 到 基
层，让群众生活更幸福，
让社会更和谐，让城市运
行更有序。

在推进网格化管理过
程中，刘淇强调，网格信息
化不能代替人与人、面对
面的交流服务。社区工作
人员要经常 走 访 社 区 居
民，借此融洽邻里关系，
融洽干群关系。同时，应
把 网 格 化 管 理 与 居 民 自
治衔接起来，更好地服务
社区居民自治，以吸引更
多 居 民 参 与 网 格 化 的 设
计、建设。

对于下一阶段的网格
化建设中，刘淇要求，市级
相关部门要加强统筹，在综
合完善现有网格化成果的
基础上，形成一个全市统
一、相互贯通的网格化系
统，在全市推广。

北京经验

之北京档案 2003年
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数据摘自《北京市统计局2003年国民经济和社会发展统计公报》

2003 年全市实现生产总值 3611.9
亿元，比上年增长10.5%

价格指数有所回升。全市居民消费
价格指数为100.2%。

受“非典”影响，上半年旅游业遭重
创，下半年逐步恢复。全年接待海外游
客为185.1万人次，比上年下降40.4%。
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2012年5月23日，东直门街道社会服务管理分中心，工作人员操控设备查看网格内情况。 新京报记者 王嘉宁 摄

4月30日，一医生久久站在非典患者遗体前。贺延光 摄 5月15日，小汤山医院首批非典患者出院。 贾国荣 摄

游客数量及增减情况

【声音】


