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深圳市龙岗区“智慧社区”建设项目
绩效评价报告

[bookmark: _Toc20025][bookmark: _Toc116548122][bookmark: OLE_LINK6]一、基本情况
本项目由区政数局牵头，区大数据中心具体实施，主要用于建设数据赋能平台、事件分拨平台和精准服务平台，搭建新技术应用平台，推动视频专网资源共享街道和社区，开展系统平台部署和培训。
本项目2021年度预算金额为1,672.6万元，实际支出金额为1,672.54万元，执行率约为99.99%。经综合评价，本项目绩效评价得分为76.33分，等级为“中”。
[bookmark: _Toc21822][bookmark: _Toc116548134]二、取得主要成效及经验
“智慧社区”建设项目作为“智慧龙岗2.0”的重要组成部分，是加快社区服务数字化建设，构筑美好数字服务新场景的重要举措。在推动“互联网+政务服务”向乡镇（街道）、村（社区）延伸覆盖、实施“互联网+基层治理”行动等方面具有重要意义。在建设和运营的过程中，项目取得了积极的成效，区大数据中心采取的做法也可圈可点，主要概括为以下六点： 
[bookmark: _Toc666][bookmark: _Toc116548135]（一）打破数据壁垒，实现数据整合
《基层治理建设意见》中指出要“整合数据资源。实施‘互联网+基层治理’行动，完善乡镇（街道）、村（社区）地理信息等基础数据，共建全国基层治理数据库”，“完善乡镇（街道）与部门政务信息系统数据资源共享交换机制”。“智慧社区”系统依托龙岗区大数据平台和时空信息平台的基础，目前事件分拨平台已经接入网格系统、安监系统、城管系统、12345热线、三小隐患、应急指挥系统等系统的数据，初步实现了与城管、消安等行业主管部门业务系统的数据衔接。通过“智慧社区”系统的管理后台，能够同时看到人口、企业、隐患点等分布情况和多个系统调入的处置事件。以社区治理中的“事件”功能为例，不仅能够查看居民在“智慧社区”系统中“民生110”板块上报的事件，还能看到居民在12345、城管系统等其他业务系统上报的事件。社区层面方便根据汇总的情况，安排事件处置顺序。而在区级和街道层面，则能够及时了解到基层处置事件的效率，便于指导和监督工作。
[bookmark: _Toc11809][bookmark: _Toc116548136]（二）落实数据分发，推动数据下沉
《“十四五”社区建设规划》中提出要“实施‘互联网+基层治理’行动，完善乡镇（街道）、村（社区）地理信息等基础数据，根据服务群众需要，依法依规向村（社区）开放数据资源，发挥村（社区）信息为民服务实效”。“智慧社区”系统将城管、市监等各业务部门自己系统中的数据整合后，按各街道、社区的辖区范围，实时、定向地将整合后的数据发送给各街道、社区，方便各基层单位及时了解本单位辖区内的基本情况，便于更好地开展基层治理工作。目前，“智慧社区”系统已推动人、房、法人、一企一档、一楼一档、三小场所、网格事件、城管事件、安全隐患事件、企业负面信息清单、视频等共39类5,000多个字段的数据资源下沉到社区，实现了“数据回家、应下尽下”的要求。如在精细治理板块，“智慧社区”系统通过同步工商部门的系统数据，能够在系统上及时反映企业的工商信息，并向社区提供辖区内的企业负面信息。社区针对可能存在经营风险的企业，可以采取预防性措施或者其他应对方案，有助于提前预防、化解劳动纠纷。
[bookmark: _Toc116548137][bookmark: _Toc869]（三）应对突发情况，助力疫情防控
“智慧社区”建设项目的软硬件成果在疫情防控中崭露头角。一方面，项目为各社区配套可视化执法终端等硬件设备，为疫情期间实时了解临时核酸采样点情况，优化人员物资配置提供技术支持。另一方面，利用核酸采样点周边的监控摄像头，运用AI自主识别和分析技术，自动判断各个核酸采样点的人流量，借此优化各采样点之间的资源配置。除此之外，结合区疫情防控指挥平台、网格实有人口、运营城中村视频门禁等数据进行多维融合分析、筛查比对，在疫情期间实现动态实时追踪重点人员违规出行的情况。
[bookmark: _Toc25599][bookmark: _Toc116548138]（四）借鉴先进经验，重视因地施策
“智慧社区”的概念尚未形成共识，各地对建设“智慧社区”的理解存在差异。因此，各地在建设过程中，出发点和侧重点各不相同。比如，有的地区尝试探索“物联网+”的方向，打造“万物互联”的智慧化城市管理模式。有的地区尝试“互联网+社区服务”的方向，致力于打通线上线下服务边界。“智慧社区”建设项目在开展试点的前期重视学习、借鉴省内外其他地区的成功案例。2018年区政数局曾经组织外出调研，赴上海、杭州、徐州、佛山等城市学习、考察，了解各地在“智慧社区”建设上的创新举措。但是，在试点过程中并未照搬外来模式，而是结合龙岗区社区治理的实际，因地制宜地开展探索。主要表现在试点时明确区分了社区的类型，选择了南坑社区、怡锦社区作为试点对象，分别作为城中村治理和花园小区管理的代表开展尝试。其中，南坑社区由于辖区内城中村的人口众多、人员复杂等因素，面临社区治理上的困难。因此，在试点中侧重于借助平台系统，探索精细化的社区治理模式。怡锦社区则基于自身良好的社区服务基础，进一步完善社区服务的内容，丰富社区服务的形式。充分利用有限的资源，为“智慧社区”系统建设同时积累了G端和C端的建设经验，为“智慧社区”系统建设打下良好基础。
[bookmark: _Toc116548139][bookmark: _Toc10547]（五）夯实基础，重视配套机制建设
一方面，在“智慧社区”系统推广工作伊始，区大数据中心就成立了智慧社区工作专班，并将智慧社区工作纳入区绩效考核指标，从制度上保障推广工作顺利开展。另一方面，在向社区推广智慧社区的过程中，区大数据中心采用以点带面的形式开展培训工作。推广初期以坂田街道为试点，由区大数据中心联合智慧社区项目的承建方共同组成16人的推广培训团队，分别进驻坂田街道以及下属12个社区，实行“全脱产、全流程、手把手”的方式协助坂田街道开展建设推广工作。经过3个月的共同努力，明确了街道智慧管理中心的职能、运行机制，优化完善了智慧社区平台功能。在坂田街道的培训完成后，结合在坂田街道推广应用中的经验，培训驻点人员分散到其他街道开展推广培训，推广工作产生裂变效果。
[bookmark: _Toc22043][bookmark: _Toc116548141]三、存在问题及原因分析
[bookmark: _Toc116548142][bookmark: _Toc17214]（一）事件处置机制不完善，工作出现冗余现象
一是系统重复建设，增加基层工作压力。当前，一方面是基层单位需应对上级业务部门系统多重任务，系统管理工作繁杂的困境，另一方面是基层工作人员紧缺，疲于应对上级部门系统数据填报需求。二是系统功能整合度低，效率提升有限。目前的“智慧社区”系统以整合、展示数据和事件分发为主，除了智慧社区系统内部上报的事件之外，对于其他系统上报的事件不具备处理事项的功能。
[bookmark: _Toc28817][bookmark: _Toc116548143]（二）需求分析脱离基层实际，系统缺乏应用场景
一是与基层治理需求不匹配，使用意愿不高。主要表现在智慧显示屏等高标准的硬件设施上。部分社区智慧显示屏的使用率较低，在实地调研过程中部分智慧屏处于关机状态。二是基层欠缺数字治理意识，缺乏使用习惯。大部分基层工作者的数字治理意识不强，不够了解数据信息的重要性及如何运用数据优化治理。
[bookmark: _Toc116548144][bookmark: _Toc1236]（三）项目初期成熟度低，全面推广应用操之过急
一是项目处于试点阶段，盲目在全区大规模推广，取得的实际效果并不理想。项目尽管在南坑、怡锦两个社区已经开展试点，但是试点经验并不成熟。二是运作模式尚未明确，无法发挥专项债效益。“智慧社区”建设项目由于系统涉及面较广，工作量较大，对于社区来说，人力配置要求较高。尽管目前已经出台社区级别的“城市运营微中心”的建设方案，但截至目前仍缺乏有效的机制保障。
[bookmark: _Toc17414][bookmark: _Toc116548145]（四）缺乏有效推广渠道，居民接受并使用程度低
一是与其他反馈渠道竞合，缺乏显著的渠道优势。相对于12345等传统的意见反馈渠道，市民需要通过“i深圳”或者“i龙岗”等程序才能进入智慧社区系统界面，自行填报相应信息。相较于拨打电话直接反馈的方式，通过智慧社区系统需要跳转3-5次用户界面，操作更繁琐，进而影响居民的使用意愿。二是在居民中的宣传力度不够，大部分居民未了解有关信息。根据问卷调查结果，大部分社区通过公众号推送和发放宣传册等传统形式进行宣传，个别社区采用了社区居民微信群等渠道推广。但在被调查的社区中，21.62%的社区反映居民不会操作、宣传普及率低、宣传效果不佳等问题。三是系统服务功能较为单一，居民缺少使用场景需求。智慧社区系统现有的服务事项比较简单，以社区通知、意见反馈等功能为主。但这些并非居民在生活中的日常需求。在调查中也有社区反馈部分居民认为系统内容不够丰富。因此，居民对智慧社区系统的使用及接受程度较低。
[bookmark: _Toc116548146][bookmark: _Toc24688]四、未来改进建议
[bookmark: _Toc116548147][bookmark: _Toc21347]（一）统筹优化各项系统，制定系统建设工作规划
[bookmark: _Hlk110199395]建议由区政数局牵头，对全区各部门尤其是基层单位正在使用的操作系统开展全面的调研工作，充分了解各个系统的使用现状。根据系统建设单位层级的不同，研究不同的应对策略并制定后续的工作规划。一方面，结合“一网统管”的要求，着手研究区级各类系统的整合工作。按照统一标准和规范分类直接全量接入区指挥中心，形成“一网统管”应用生态基础。各应用系统要逐步进行接口封装和服务化改造，建立应用服务接口目录，并进行动态评估及管理。对于使用频率较低、功能相近的系统研究有序撤并的可行性，对于操作繁琐的系统，优化工作流程，精简操作步骤和要求。另一方面，与上级部门积极沟通，尝试整合省市级系统的数据端口，实现“一次填报，多方共享”的效果，减少基层工作人员重复作业的情况。在今后的应用系统建设中，落实相关规定要求，建立统一规划、分工合作的建设管理模式，制定“边建设、边使用、边运营”的工作流程和管理规范，避免重复建设、反复推广的情况。
[bookmark: _Toc116548148][bookmark: _Toc24423]（二）完善需求反馈机制，建立数字政务培训体系
建议在现有的系统故障反馈机制的基础上，建立社区与建设单位的常态化意见反馈机制，不再仅仅局限于反馈系统故障等问题的解决上，更要建立以基层工作需求为导向的产品迭代机制。在系统迭代升级的过程中，抓住社区工作人员在基层工作中的痛点，切实解决基层治理难题。除此之外，及时总结基层依托大数据进行精细化治理的经验做法，树立典型案例，拓展系统使用场景。将培训重点由过往的操作技巧转变为数字治理理念，真正发挥系统的效用。同时，选取政府治理的典型业务场景，推进公共数据与社会数据融合应用试点，不断丰富数据产品，为公共治理提供全面的数据支撑。
[bookmark: _Toc116548149][bookmark: _Toc5233]（三）坚持“小步快走”，稳步推进试点工作开展
建议在今后的试点工作中，应当把握好试点的步伐和节奏。对于试点成效的总结和梳理不能仅仅停留在项目本身的建设上，应当充分考虑相关的配套设施和机制，不能盲目地复制试点成果，进行“摊大饼”式推广。必要时，应当组织小范围推广，既能验证试点经验的可复制性，又能进一步优化试点工作的经验。
[bookmark: _Toc4867][bookmark: _Toc116548150]（四）利用大众化的渠道入口，培养用户使用习惯
建议一是统计并分析现有反馈渠道所能覆盖的用户人群和应用场景，在今后的智慧社区系统推广工作中应当重点拓展未覆盖的人群和应用场景，进行差异化发展。二是优化用户操作模式，各项功能入口尽量采用扁平化设计，减少窗口跳转，提升用户体验。在部分特定场景，通过张贴二维码标识，能够实现直接跳转功能。三是在社区服务界面中，适当引入商业化服务的系统接口，能够增加智慧社区系统的使用功能，丰富智慧社区系统的使用场景，培养用户的使用习惯。
— 2 —


