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□本报记者 马超

———记2023年北京市应急管理十大青年榜样唐华

“老旧小区改造得好不好，居民说了算！ ”

□本报记者 盛丽 通讯员 刘宁

深耕调解服务，用真诚赢得群众信任

随着小区主路改造的顺利完
成， 位于通州区的云景里小区改
造基本完工， 北京又一处更为便
捷舒适的家园即将全新亮相。

“大家一年多的辛苦， 换来
了居民们的口碑，这墙上的56份
各类锦旗和感谢信， 代表了居民
们对我们团队的认可。 ”2023年北
京市应急管理十大青年榜样之
一、 中建二局北京公司云景里老
旧小区改造工程项目经理唐华
说。

化身“润滑剂”，搭建居
民沟通“连心桥”

通州区云景里小区至今已有
近30年房龄。 小区共有16栋住宅
楼 ， 包含55个单元 ， 涉及居民
672 户 ， 居 住 人 口 2300 余 人 。
2022年10月， 云景里老旧小区改
造工程项目开工， 此次改造涉及
楼本体节能、 屋面平改坡、 上下
水、 外门窗等方面的改造， 旨在
从外观到 “肌理” 全面升级。 唐
华担任该项目经理。

不同于常见的封闭式建设工
地， 在这里， 项目改造与居民日
常生活交叉度极高， 这意味着居
民群体成为检验施工质量、 安全
最直接、 最关键的因素之一。 此
外 ， 来自业主 、 居民 、 属地街
道、 社区等各方诉求协调沟通也
极为复杂关键， 势必对原有的管
理模式以及团队管理能力造成冲
击与挑战。

如何破局？ 唐华带领项目团
队从策划伊始， 就以满足各方诉
求为目标， 致力于建立成熟高效
的保障机制， 实现化零为整。 早
在项目招投标阶段， 通州区住建
委率先采用 “评定分离” 的招标
方式， 从以往的专家评定， 调整
为居民代表参与定标的创新模

式， 旨在加强属地街道及居民的
参与度。 基于此， 项目通过主动
调研走访全面了解居民诉求， 精
心打磨改造方案， 力求做到 “一
户一设计”， 同时提前公示主材
样品， 最终赢得了评委的信任，
得以成功中标。

老旧小区改造最大的难题之
一就是居民的沟通问题。 唐华所
在的北京市通州区云景里老旧小
区改造项目，同样遇到这一难题。

在项目上下水改造施工中，
部分居民并不同意改造， 甚至有
些居民为此而情绪激动。 “盯着
问题干， 迎着难题上。 我们要转
变施工身份， 和居民话家常， 了
解居民的诉求， 制定沟通方案，
努力化解隔阂。” 唐华说道。

为此 ， 在入户施工前 ， 白
天， 唐华带着团队奔波游走于居
民家中， 针对入户施工作业内容
向居民交底。 晚上， 就坐在一起
把带回来的诉求和问题解决完

善。 在入户施工标准化流程方案
中， 把打好提前量这一理念贯穿
始终， 提前入户测量， 提前进行
管材切割加工， 确保拆除当天就
将管道恢复完毕， 第二天恢复通
水 。 正是有了这一标准化 “指
南”， 团队的改造也得以顺利开
展。 通过不同点位的高效沟通，
将流水施工合理运用， 最终使得
上下水改造工期由原有的10-15
天缩短至7-10天， 让广大居民提
早享受改造成果。

变身“点子王”，创新设
立楼栋“大管家”

项目改造绝非一帆风顺， 随
着改造的深入， 居民的投诉抱怨
也逐渐增多。 经过分析， 唐华发
现， 症结在于反馈渠道不畅通、
解决不及时。 在一筹莫展之际，
他偶然接到了自家小区物业的电
话。 正是这通电话， 让他有了灵

感： 能否把物业式管理引进项目
管理中？

说干就干！ 唐华带领项目团
队明确了以居民协调服务为主的
工作思路，创新实施“楼栋管家”
服务体系，选派8名专业且耐心细
致的施工员作为专职楼栋管家，
每人负责2栋楼的居民协调事宜，
并设置居民协调服务中心， 开发
运用 “协商共建议事平台” 小程
序， 居民可通过电话沟通、 协调
中心面对面沟通、 小程序扫码多
渠道多方式进行问题反馈， 每项
问题确保24小时内专人回访并解
决。

在这一机制运转下， 居民的
诉求迅速呈现在楼栋管家面前，
再由楼栋管家协调分工， 进行专
业化处理。 较为复杂的诉求， 则
由楼栋管家上门沟通， 及时了解
诉求进行针对性解决。 项目还针
对性编制了入户指导手册， 对着
装、 用语等明确要求， 推动入户
工作标准化。

“以前有了问题都不知道找
谁，这下方便多了，我就找我的楼
栋管家，而且他们都很专业，反馈
特别快！ ”小区居民纷纷赞叹道。
这一模式迅速得到了小区居民的
认可， 也为改造工作提供了更多
助力。

“小程序流程很简洁， 只需
写清诉求提交， 我们各环节就能
第一时间掌握 。” 唐华介绍道 ，
“每个环节都有截止时间， 超过
时限就会自动转入下一环节， 确
保处理不遗漏。”

除此以外， 项目还通过居民
回访、 满意度调查等方式， 对各
楼栋管家进行打分评比， 居民评
价优秀的楼栋管家可获得表彰奖
励， 通过这种方式提升各个环节
负责人对居民诉求的重视程度和
责任心。

当好“解题家”，打造优
质服务“金招牌”

“宅” 在工地现场是唐华的
日常， 在施工现场， 每一天、 每
一处都有唐华的脚印。 “不行，
我还是得去现场再看一眼。” 这
是他经常挂在嘴边的一句话。

施工生产无小事， 居民满意
最重要。 在改造过程中， 小区共
有396户需要拆除护栏， 然而最
初部分居民业主并不同意拆除。
做好沟通协调， 势在必行。

“有一万个难题， 他就有一
万零一个解决的办法。” 这是项
目全员对唐华的一致评价。

唐华带领项目团队联合业主
单位、街道、物业等各方，基于“三
封信、两通知”的沟通机制，带着
楼栋管家团队再次进行入户沟
通。 也正是凭借着楼栋管家团队
日常的优质服务， 最终， 外窗护
栏同意拆除率100%， 项目也成
为 了 北 京 市 第 一 个 外 窗 护 栏
100%拆除的旧改工程 。 截至目
前， 楼栋管家已累计统计居民诉
求问题596条， 解决率100%。

最令唐华感动的时候， 是在
一次由政府部门组织的座谈会
上， 原本由居民代表提意见的环
节， 居民却开启了集体夸赞项目
团队的模式。 从最初对改造的不
确定性， 到把施工团队当做是小
区一份子的那种信任和依赖， 让
团队很有成就感。

中建二局建设者与小区居民
的这场 “双向奔赴”， 也催生了
“旧改+长效治理” 的经验探索。
唐华告诉记者， 项目 “施工楼栋
管家” 管理经验被北京市建委采
纳后向全市分享推广， 同时也成
为通州区唯一列入住建部完整社
区建设试点名单的项目。

成功化解因施工扰民引起的
矛盾纠纷， 使纠纷双方达成互谅
互让协议； 坚持不懈努力， 化解
社区居民和某单位长达20多年因
“房屋使用权” 引起的纠纷……
23年的调解工作中， 海淀区羊坊
店街道铁西社区人民调解委员会
主任马文生深耕人民调解服务，
走出一条温情调解之路。

马文生用汗水赢得居民的认
可， 用真诚换来群众的信任。 在
法律面前， 她用智慧使双方达成
了互利互惠的和解。 为做好人民
调解工作， 她不断学习法律知识
和社会工作专业知识， 从一个门
外汉成长为专业人才。

十余年来， 马文生坚持学习
心理学专业知识和技能。 她不仅
取得了国家二级心理咨询师、 国
家中级社会工作师、 北京市首批

社会心理督导师资格， 还建立了
北京市第一家社会心理服务中心。

马文生在铁西社区积极探索
将心理服务技能、 社会工作方法
融入社区人民调解， 实现 “组合
拳” 调解办案方法。 社区王阿姨
和邻居的关系不太好， 马文生运
用心理学方法 ， 联合当地派出
所， 共同为王阿姨做心理工作。
她与居委会的同事们反复商量，
还主动到家中看望王阿姨、 帮助
解决问题， 最终帮助王阿姨缓和
了与邻居的紧张关系。

马文生认为， 在基层治理中
人民调解无处不在， 这是一个有
深度有温度的 “良心活儿”。 调
解工作表面上看是促进关系的和
谐、 秩序的稳定， 其更深的内涵
是推进人内在感知上责、 权、 利
三者的平衡与协调。

在调解工作的实践中学思践
悟， 马文生总结出了一套社区调
解经验： 调解前要 “充足备课”；
人民调解员应有中立态度， 给予
当事人平等和尊重的感觉； 协助
澄清不明了的观点， 将诉求摆在
桌面上； 善于发现和肯定当事人
积极解决问题的动意和态度； 聚
焦问题主线， 推进协商进程， 高
效办案。

23年的人民调解工作中， 马
文生经历了老旧社区拆违、 社区
改造、 社区创建评比等情况。 居
民给出的一张张 “考卷”， 成就
了她一路学习 、 增长本领的机
会 ， 练就了她包容 、 担当的心
胸。 目前， 她已成功调解矛盾纠
纷850余件次， 达成书面调解协
议80余件次 。 不久前 ， 她获得
“全国模范人民调解员” 称号。

海淀区羊坊店街道铁西社区人民调解委员会主任马文生：
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唐华 （中）


