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搭平台小院议新
线上线下了解居民需求

调查中， 记者发现对于社区
难题， 不少居民反映缺乏沟通、
交流的渠道， 因此怨声载道。 在
实践中， 为了打通社区治理 “最
后一公里” 不少社区从交流平台
建设入手， 采用多种手段了解居
民需求、 解决难题。 东城区前门
街道的 “小院议事厅” 就是其中
突出的事例。

2012年， 小院议事厅正式建
立。 这个议事厅是草厂社区着力
打造的居民、 社会组织、 驻区单
位等利益相关方表达意见、 参与
社区公共事务的议事平台。 议事
厅现有成员9人， 由社区常委会
委员、 胡同居民组长和社区居民
代表组成。

这个已经建立8年多的议事
厅 ， 究竟解决了居民的哪些难
题？ 据介绍， 从燃气改造工程的
困惑、 “电费” 相关政策的不清
到环境提升共识的凝聚、 全电厨
房的亮相； 从邻里关系的淡漠、
居 商 之 间 的 隔 阂 到 邻 里 节 活
动 的 开展 、 睦邻文化氛围的营
造； 从宠物粪便频现、 不文明养
犬到养犬自律会的成立、 “养犬
友好社区” 的探索……以小院议
事厅为平台， 聚焦着居民关注的
多个热点。

和东城区前门街道的 “小院
议事厅” 不同， 西城区展览路街
道搭建的 “社区通” 平台， 实现
了居民吹哨社区报到。 据了解，
街道打造了集移动互联网、 政务
服务、 社会治理于一体的交互式
云平台———“展览路社区通”。 以
社区书记为 “大群主”、 社区工
作者为 “小群主” “包楼包片 ”
的模式， 聚焦跟 “居民有关， 对
居民有用” 的身边事。 零距离、
全天候线上沟通， 线下服务， 实
现 “居民吹哨， 社区报到”。 不
仅如此， 还通过平台数据的动态
分析 ， 解决了过去 “底数难掌
握， 过程难控制” “服务与需求
错位” 的问题。

促联动 街道吹哨 部门报到
调动多方参与积极性

“社区治理” 乍一看是社区

一方的工作， 其实， 解决居民的
各 种 难 题 还 需 要 多 方 力 量 的
互 相 配合 。 对此 ， 不少街道 、
社区借助多渠道智慧， 为居民解
困。 这其中就包括朝阳区麦子店
街道。

2011年， 朝阳区麦子店街道
通过建立问需、 问计、 问效、 问
责的 “四问” 常态化议事平台，
逐步实现了地区治理从 “政府单
方决策” 到 “政府和居民双向互
动、 共同决策” 的良性转变。 不
仅如此， 街道还开启共商共治大
门。 为了有效满足群众多元化的
需求， 从2013年起， 街道建立街
道、 社区和区级职能部门、 辖区
社会单位， 包括地区外籍友人参
与公共事项的平台， 转变 “包揽
式” 的治理方式， 探索出了 “党
政群共商共治” 这一行之有效的
治理法宝。

不仅是麦子店街道采用多方
联动的方式，倾听居民需求、解决
居民难题。 石景山区八宝山街道
也积极尝试 “居民吹哨， 街道报
到”机制，切实将“民有所呼，我有
所应”向“举一反三，主动作为”转
化和深入。 街道在社区建设中问
需于民、问计于民，为民所呼，为
民所应， 极大地调动了居民参与
社区自治的积极性。

永东南社区建于上世纪60年
代属于典型老旧小区， 在问需过
程中， 居民反映社区内健身器材
和活动设施老化 ， 存在安全隐
患。 街道立即启动 “居民吹哨”
机制， 与有关部门一起商讨解决
老旧小区公共配套设施改造会
议。 相关部门4次到永东南社区
进行实地核查， 与居民沟通， 听
取居民的建议和看法， 在较短的
时间解决了居民反映的问题。

此外， 地区社会单位、 产权
单位进入共商共治共享模式， 为
社区自治注入了新的活力。 三山
园社区是多产权多物业的老旧小
区。 小区活动场所不足， 基础配
套设施不全， 居民代表找社区反
映此事， 工作人员借着 “社区之
家” 试点工作， 由街道、 社区、
居民代表与辖区的同文中学进行
协商， 在学生下午4点放学以后，
学校的操场、 乒乓球室、 职工之
家等场所向居民开放， 并为居民
提供体育器材， 便利了居民的日
常锻炼。 学校与社区共驻共建，

社区为学生提供社会实践平台，
积极参加社区建设， 实现双赢。

强机制 即诉即办
零距离服务居民

为解决服务群众 “最后一公
里” 问题， 海淀区万寿路街道赋
能社区， 切实提升零距离为民办
实事能力， 努力做到 “小事不出
社区、 大事不出街道”。 街道赋
予社区6大权利， 包括： 吹哨权，
社区可对无法独自解决的问题吹
哨， 街道相关科室要积极响应，
在办理时效内帮助社区解决。 统
筹协调权， 社区就涉及到社区外
地区单位的问题， 可直接向包片
领导、 网格书记请示予以协调解
决。 建议权， 社区对其范围内的
基础设施建设、 改造和提升以及
各项服务项目， 可提出建议和意
见。 对于能够依法依规解决居民
诉求强烈的事宜， 街道应给予社
区大力支持。 考评权， 社区对职
能科室年度工作情况考核评价，
考核结果将作为科室评优评先、
干部人事任免、 调动、 奖惩的重
要依据。 管理权， 社区对各类志
愿者队伍有培训、 指导、 管理的

权利。 自主支配权， 社区可按照
“一事一议”、 综合考评两种方式
对志愿者队伍进行奖励， 奖励方
式及人员需经社区党组织会议讨
论通过后， 向街道提交申请。

街道建立全流程响应 、 办
理、 反馈的 “442” 机制 ， 即开
通四种诉求收集渠道， 确立四级
诉求办理方式， 明确两种诉求反
馈形式， 做到 “接诉即办”。 设
置四种 “民情热线”： 开通24小
时社区民情手机专线， 设立社区
民情窗口， 组建民情专员志愿者
队伍， 收集网上民情诉求。 全天
候接收群众诉求， 第一时间了解
掌握群众的困难和需求， 并将从
各种渠道收集到的诉求问题分级
分类建立台账。

此外， 根据问题台账， 第一
时间启动分级分类办理， 社区能
够解决的， 由社区自主办理； 需
要街道层面解决的， 网格书记配
合社区， 通过社区吹哨、 科室报
到机制解决； 需要协调地区单位
解决的问题， 社区直接联系包片
领导， 通过 “社区党建协调委员
会”， 协调成员单位解决； 重难
点问题， 由街道成立专班或请第
三方协助解决。

搞创新 民规民约E积分
提升信息化手段

在社区治理上， 还有一些街
道、 社区探索创新， 在 “网” 上
下功夫 。 顺义区空港街道坚持
“因地制宜、 凝心聚力、 创新服
务”， 积极引导社区依托信息化
手段推进源头创新， 提升信息化
建设新成效。

裕祥花园社区创建 “五色管
理法”。 开发了 “互联网+五色”
服务管理系统， 对社区基本情况
和总体动态全面掌控， 实现事件
统筹管理、 服务管理全过程。 五
种标识亮出五种身份， 党员示范
带头 ， 亮出支部党员 、 流动党
员、 居民代表、 楼门长、 志愿者
五种身份。 五种颜色代表五种家
庭， 细分服务对象， 标记空巢、
独居、 残疾、 出租房屋、 常态五
类家庭， 实现家庭分类管理。 五
种方式服务五类群体， 探索精细
服务 ， 为空巢老人提供 “一帮
一、 多帮一” 帮扶服务； 为独居
老人提供 “日见面” 跟踪服务；
为残疾人家庭提供 “亲情上门”
服务； 为出租房屋家庭提供 “隐
患周查” 服务； 为全体家庭提供
“在线响应” 服务。

吉祥花园社区线上线下广泛
征求居民意见， 可直接处理的及
时处理， 需上级协调解决的及时
上报， 需多方参与的及时梳理引
导党员和志愿服务队伍认领。 居
民议事厅搭建桥梁访民情。 依托
微信公众号、 智慧管理平台、 党
员E家亲微信群打造党员、 居民、
物业等共同参与、 管理和使用的
“微平台”。 与回迁村党支部通过
“平台共有、 资源共享、 事务共
管、 文明共创、 机制共筑” 加强
联动治理。

中粮祥云社区搭建 “居规民
约E积分” 系统。 依托中粮祥云
小镇全市首个生活性服务街区的
服务优势， 建立 “一库一卡两平
台”： 一个数据库， 一张E心益意
服务卡， 系统后台和手机端前台
两个平台。 居民通过参与志愿服
务、 公益捐赠、 建言献策等获得
积分， 可到祥云小镇20家商户兑
换餐饮、 娱乐、 教育、 医疗等服
务， 充分调动了各方力量参与社
区服务的积极性。

对对症症社社区区治治理理痛痛点点
打打通通城城市市治治理理““最最后后一一公公里里””
□本报记者 盛丽

搭平台 促联动 强机制 搞创新

街道在城市管理和社会治理
中都发挥着重要的基础保障作用。
从小院议事厅到吹哨报到再到线
上创新平台， 在街道、 社区管理
上， 越来越多的新方法让居民沟
通有渠道， 解难题有方法， 打通
城市治理 “最后一公里”。


