
让老百姓在家门口享受到“五星”服务
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一走进社区，一路上总有人跟张爽
打招呼。张爽是八宝山街道永东北社区
党委书记、居委会主任，从2012年4月来
到永东北社区，今年已经是第11个年头
了。如今，这个身穿黑外套，小平头，一
眼看去，精神干练的小伙子已经走进了
永东北社区居民的心里，是人们口中的
“爽子”“暖心小伙儿”……

终结 “摸瞎” 时期
一盏灯点亮民心

永东北社区始建于上世纪60年代
初， 是一个存在基础设施差、 物业管
理缺失、 配套设施缺乏等问题的 “三
无” 社区， 这些问题严重影响着居民
的居住体验和人们的幸福度。

2018年，由于线路严重老化 ，加上
夏季用电高峰，社区15栋居民楼发生了
大面积停电事件。街道第一时间统筹协
调，借来发电车为居民临时供电，同时
张爽主动发动社区党员、老街坊安抚居
民情绪，并24小时值班陪在居民身边。

这次事件之后 ， 电力改造的事 ，
张爽提上了工作议程。 虽说这是一件
利民的好事， 但办起来却不那么容易。
在街道大力支持和推动下， 社区积极
与电力部门协调， 电力改造工程正式
启动了。 但改电过程中的问题却层出
不穷， 每户还有自身的特殊情况。 由
于历史遗留问题， 社区存在150余户合
住户， 一间房屋有两户甚至多户合住
的情况， 改造后公共区域用电该如何
分配， 住户间各执一词， 让改电工作
陷入停滞。

针对这些问题 ， 张爽带领社区
“两委” 全面协调组织产权单位、 居民
代表等先后开展20余次座谈会、 会商
会， 共同协商出解决方案， 对150余户
合住户的公共区域安装两个开关， 并
分别计算电费， 赢得住户同意率、 满
意率100%。 最终， 社区1199户居民全
部接入国家电网， 居民全部用上了放

心电， 脸上也露出了久违的笑颜， 再
也不用担心晚上停电 “摸瞎” 了。

张爽的真诚打动了居民的心 ， 不
光屋子里的灯亮了， 老百姓的心也跟
着亮堂起来， 张爽的干劲也越来越足
了。 坑洼不平的道路铺上了沥青、 木
质松动的窗户框变成了塑钢窗 、 中心
小广场悄悄地多了长椅、 破损的健身
器材焕然一新。 此外， 还为残疾朋友
安装了无障碍设施……张爽带着团队
一件事接着一件事干， 每件事百姓都
看在眼里， 暖在心上。

办一件实事
暖一片民心

“嘿， 这速度可真够快的。” 出门
遛弯的大爷大妈围着楼门口的凳子忍
不住夸奖起来。

原来前不久， 有老人反映19号楼
里的老年人较多， 而且住的楼层较高，
平时遛弯回来连个歇脚的地方都没有，
希望社区能帮助协调在楼前安装上凳
子。 接到群众诉求后， 社区工作人员
第一时间联系了施工方， 一起实地查
看测量， 并与诉求人反复沟通， 确定
了安装位置。 不到一星期的时间， 楼
门前的老人就坐上了 “暖心凳”。 一把
小小的凳子既满足了居民需求， 又拉
近了社区与居民的距离。

在基层工作多年， 张爽早已把社
区当成了家 ， 把社区居民当成家人 ，
居民们都亲切地叫他 “爽子”。 永东北
社区是个老旧小区， 居民老龄化程度
高， 生活需求多， 困难多。 为了第一
时间了解老人诉求， 除了日常走访外，
张爽还专门为辖区老人的手机保存了
社区居委会和自己的电话， 并设置了
“一键呼叫” 功能。 点点手机， 社区第
一时间就能接到信息， 及时派人帮忙。

这些年， 张爽来得早走得晚是常
态， 走百家门、 知百家情、 解百家事，
他一直在线。 他曾带着社区干部帮助

重病的张爷爷抬担架上四层楼； 陪着
独居的黄阿姨去银行重置密码； 帮80
岁的老奶奶搬床垫……他不知道放弃
了多少休息时间 ， 手机24小时开机 ，
对百姓的需求从不食言。 “居民的需
求就是命令， 我随时待命。” 张爽说。

此外， 为了满足居民多元化诉求，
张爽还自学了各项生活维修技能。 他
是社区党委书记 ， 还是水电工、 保洁
员、 网管， 修过供水管、 掏过下水道、
维修过电脑……每一声 “爽子”， 背后
都有一个为民服务的故事。

楼门微信 “零+邻”
暖心服务不打烊

“我家窗台附近漏雨”“我家阳台漏
雨”……楼门微信群里不停地响着提示
信息。今年夏末，受台风“杜苏芮”影响，
北京出现持续性强降雨，社区及时通过
楼门微信群发布相关信息，并利用微信
群有效吸附居民漏水诉求49件。“我们
针对居民反映的情况，能做清扫、堆放
沙袋、苫盖塑料布等应急处理的第一时
间上门为民服务，需要雨后再进行维修
的则由‘楼门骨干’主动安抚居民情绪
并引导居民进行‘社区+物业’双登记，
确保每一户漏水情况都登记在册，便于
社区做好讯后服务保障工作。”张爽说。

在张爽看来， 每个楼门联系着家
家户户， 是居民服务的神经末梢， 只
有让神经末梢也感受到服务的温暖才
能让百姓切实满意。 为了以点带面辐
射引领， 有效推进社区治理， 社区开
启了 “微信群+网格化” 的工作模式，
充分发挥 “社区工作带头推进、 文明
行为带头践行 、 党员居民带头行动 ”
的作用， 初步形成党建引领、 齐抓共
管、 全面参与的良好工作格局。

楼门治理以党建为引领 、 以楼门
为单元、 以共创为路径、 以自治为依
托、 以共治为平台的基层社会治理实
践。 张爽介绍， 社区以党建为引领推

动楼门治理的组织体系建设， 构建了
“包楼社工-楼门党建指导员-楼门组
长-志愿者代表 ” 四层架构 。 截止目
前 ， 社区共建立了63个楼门微信群 ，
共有16名社工、 48名楼门党建指导员、
78个楼门组长、 90名志愿者代表参与
到体系中来， 实现了 “一楼一社群”，
“有事儿群里说” 已经成为社区联系群
众的纽带 ， 成为助推做好服务群众
“最后一公里” 的重要力量。

线上微信群“零+邻”模式，拉近了
与居民的距离，让社区服务实现“零距
离”，而邻里互助则是情感的粘合剂，让
社区成为一个大家庭，是“远亲不如近
邻”的真实写照。

为了让居民能够获得更多的服务，
张爽提出“党员带头 居民互助”模式，推
行邻里互助，实行精细化帮扶。针对弱
势群体，建立台账，对残障人士、空巢老
人、困难家庭等分类管理，按照“就近就
便、按需分配”的原则，以十个党支部为
核心，每个支部帮扶指定对象，构成“邻
里互助圈”，实现居民“点单”、社区“下
单”、党员“接单”的三单制模式，赢得了
居民一致点赞。

“这是疫情期间送的 ” “这是今
年暴雨后居民送的 ” ……在社区居委
会的墙上挂着一幅幅锦旗， 记录着张
爽与同事们为百姓做的一件又一件实
事 。 从一名普通社工到社区 “一把
手”， 从一名志愿服务的 “领头人物”
到攻坚克难的 “多面能手”， 从家长里
短的 “热心人” 到防疫一线的 “守门
人” ……多年来， 张爽围着社区居民
的需求始终在 “变”， 不变的是一颗为
民服务的热心， 他用一颗热心串起了
社区千万家 。 “记得2018年 ， 我全票
当选了社区党委书记和居委会主任 ，
这是组织和群众对我的肯定， 也是对
我的鞭策。 我下定了决心， 一定要尽
全力让居民在家门口享受到最好的服
务， 不能辜负他们。” 张爽郑重地说。

□本报记者 杨琳琳

八宝山街道永东北社区党委书记、居委会主任张爽

不久前， 石景山区召开 “品质社区” 建设推进会， 八宝山街道永东北社区再
次荣获五星 “品质社区”， 这已经是该社区连续两次获此殊荣。 同时， 社区党委书
记、 居委会主任张爽也被评选为石景山区首批 “群众最满意社工” 的荣誉。

从一个 “三无” 社区， 到群众满意的五星 “品质社区”， 问起这其中的诀窍，
张爽笑着说： “社区工作千头万绪、 繁琐多变， 矛盾纠纷不少， 哪有捷径， 无非
就是围着老百姓的需求一件接着一件干， 一直干到大家满意。” 近日， 记者走进八
宝山街道永东北社区， 带您一起感受那里的 “五星” 服务……

暴雨期间， 为了守护居民安全， 张爽总是第一个冲上前。

张爽 （右一） 将光荣在党50年纪念章送到社区老党员手中


