
云岗街道是京西南航天高科技企业集聚地，辖区面积10.24平方公里，常住人口5万人；下辖12
个社区和1个行政村，16个物业管理小区，其中商品房小区2个，居民4000余户；涉“三供一业”移交
项目14个，居民15000余户，老旧小区占比约76%，较早一批住宅为1950年左右建成。

通过对街道近年来的工单分析，辖区居民的诉求点主要集中在物业管理、小区配套、城市环境
建设、交通治理等问题。其中，物业管理类诉求最多，占比接近50%；其次是老旧小区配套、交通治
理等问题。

“接诉即办”
社会治理新机制典型案例

云岗街道：“zh
基层治理新实践

ì在云岗”

成效
服务保障航天科技产业

云岗是中国最早有导弹的地方，辖区内航天高科技企业集聚。云岗街道积极
总结央产小区治理经验，创新建立街道、社区、产权单位、物业公司、物管会（业委
会）“五方共治”机制，促进物业服务提质增效；与央产单位共同整合辖区闲置空间
资源，争取政策资金支持，建设多处植物景观优美、艺术感染力强的绿色休闲公共
空间，并完善周边停车场等公共设施，打造航天文化特色街区；共同开展安全隐患
大排查大整治，合力维护地区安全稳定环境，全力服务保障航天科研院所。

党建引领凝聚发展合力

云岗街道持续深化“六共”党建协作机制，充分发挥党建协调委员会作用，创
新央企党组织党员“双报到”机制，动员地区单位积极参与地区发展；以“接诉即
办”为抓手为民办实事、解难事，建立约 1900人的“民情前哨”队伍，将工作触角延
伸至居民身边，实现未诉先办、主动治理；探索“五方共治”模式，督促落实物业管
理主体责任，提升物业服务管理水平，以“党建+”推动乡村振兴，通过科技赋能，
打造张家坟村智慧农业园，助力集体经济多元化、可持续发展。

“接诉即办”成绩突出

近年来，云岗街道“接诉即办”综合成绩位于全区前列。2023年，云岗街道“接
诉即办”综合成绩排名全区第一；2024年 2次进入全市前 100名，最好成绩全市 38
名，并实现诉求量逐月下降。
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举措
央地协作 开辟源头zh

云岗街道充分发挥党建工作协调委员会作用，不断创新基层社会治理，持续深化党
组织共建、文体活动共办、文明风尚共促、服务设施共享、辖区环境共治、安全发展共
抓的央地协作“六共”机制；加强与航天三院、十一院、六院101所等中央单位和航
天科研院所深度合作与协同共治，有力整合地区科技、生态、文化等各类资源，
将组织优势转化为推动地区发展的强大合力，共同建设产城融合、宜居宜业
生态航天城。

此外，街道总结央产小区治理经验，创新建立街道、社区、产权单
位、物业公司、物管会（业委会）“五方共治”机制。社区物管会通过议事
协商，邀请产权单位，与物业共同商议，解决小区漏雨、电动车充电问
题，共同出资解决镇岗南里央产小区道路维修、翠园小区水泵加压等
问题；坚持“大事共商、难题共解”和“小街道”携手“大央企”，推动央
企物业服务提质增效，打造为民服务“党建同心圆”。

在建立全方位沟通解决问题机制方面，街道、社区全面对接辖区
单位相关部门。诉求办理中主动沟通协作涉及央企问题，形成快速响
应。对于居民反映的央产小区房屋及道路修缮问题，加强协商，多方
协调资金，解决群众诉求；对于交通治理问题，加强对未移交道路的自
我管理、自我服务，联合派驻交通协管员，在重点时段、重点路段共同维
护交通秩序。

一核多元 集聚办诉zh

云岗街道成立接诉即办指挥部，深入落实“4+4+5”工作机制，健全“接诉即办”
问题发现、问题解决、情绪化解、研究会商、源头治理、沟通协调等方面工作机制，形成“领
导督办、科长领办、科室主办、村社协办、全员同办”的一核多元工作规范；建立日、周、月考核
机制和部门、社区（村）、物业承诺目标责任制，主要领导每日督办重点诉求、每周研判集中诉求、
每月点评问题工单，主管每日现场调度，解决分管科室及包片社区疑难诉求。纪委监委每日列席
工作调度会，加强失分溯源、约谈提醒和执纪问责，强化纪律监督。同时，街道充分结合区接诉即
办中心通报的高频点位和突出问题等数据，提前谋划季节性、规律性问题，及时预警苗头性问题，
形成“用数据对话、用数据决策、用数据服务、用数据创新”的现代化治理模式。

不仅如此，街道还完善《云岗街道接诉即办管理办法》，针对物业管理问题，制定《云岗街道物
业管理提升方案》及配套两个方案《物业联盟促进方案》和《云岗街道住宅物业项目“五方共治”监
督考核评价方案》；制定《云岗街道接诉即办奖惩措施》，对月度、年度成绩排名靠前的部门、社区
（村）、物业项目部颁发流动红旗、分档奖励，评选“突出贡献奖”“显著进步奖”“最美办件人”，发挥
以奖带办、以奖促建作用。

在“领导督办、科室主办、社区（村）协同办理”的基础上，街道创新提出“科长领办”机制，调动干
部积极性和创造性；针对历史遗留等复杂性问题，以能者为师，探索解决疑难问题的路径和方法。

在“错题集”和“示范单”的基础上，街道编辑印制《接诉即办云岗探索》，结合降量提质总要
求，到社区（村）开展办诉调研和现场推介，深化业务体系规范化建设，梳理“接诉即办”新模式，由
点及面深入推广，总结经验、拓展成果。

围绕“接诉即办”最新考核规则和办件技巧，街道邀请区城指专家开展专题授课；每月开展
“zhì在云岗”专干交流研讨会，组织社区（村）接诉即办专干、物业代表、社会治理领域专家学者聚
焦“接诉即办”工作流程、回复标准等，对部门、社区（村）开展深度讨论；针对失分工单，在案件内
容、反映人基本情况、案件办理的疑难点、有无其他诉求或深层原因、最终办理成效等方面复盘分
析，进一步提升办诉技能。

主动治理 探索创新zh

云岗街道充分发挥社区（村）工作者、网格员、地区党员和志愿者作用，深化问需于民、问题前
置、未诉先办；发放社区（村）书记联系卡两万余张、企业服务卡一千余张，依托联系卡和社情民意微
信群等诉求收集渠道，打造居民身边的“诉求解决人”，邀请志愿者和网格员为特约监督员，参与社

区诉求办理，开展“跟进式”社会监督，全力创建“零诉求社区”和“满
分社区”。2024年上半年，街道18个满分社区，5个无诉社区。

同时，街道用好“吹哨报到”工作机制，发挥基层党建
协调委员会、居民议事协商、矛调处置、心理咨询、物业
服务考评等工作机制在息诉减量、化解矛盾、解决诉
求等方面的积极作用，以为民服务事项为抓手，建
立跨部门、跨区域、跨层级的协同联动工作机制。
镇岗南里社区发挥央企老旧小区多元协商议事作
用，推动老旧小区改造，标题为《强化央地联动破
除央产小区老旧小区改造瓶颈》的节目在北京市

“接诉即办”栏目播出。
不仅如此，街道还用心用情，让“微改革”撬动

“大变化”。为破解辖区内存在的高频、共性问题，
街道立足居民诉求，全面改善社区居住环境：建立民

生项目池，变问题清单为任务清单，应急解决了修剪
树木、房屋漏雨、垃圾清运等即办类诉求，并使用经费为

翠园、南二、嘉园等社区增设了车棚、除湿机等设备设施。

启示
“接诉即办”的起点是民众诉求，要充分发挥“高位统筹，条块结合，协同合作”

机制，强调快速回应、高效办理和及时反馈。同时，要基于诉求治理所产生的数据
来谋划前瞻性治理——这是“接诉即办”工作中的主动治理过程。通过“接诉即办”
工作提高基层社会治理能力，就必须坚持以群众诉求驱动城市治理，不断深化主动
治理、未诉先办，发挥“接诉即办”工作在“发现疑难问题、解决急难愁盼、提高服务
质效”等方面的重要作用，探索破解基层治理难题的新路径。

云岗街道以丰台区“4+4+5”标准工作模式为契机，以坚持以人民为中心，把“接
诉即办”作为办实事、解民忧的主抓手，瞄准降量提质，党建引领有力度，多措并举
促发展，主动治理解民忧，探索“源头治理，智慧赋能，致力服务新实践”的“zhì在云
岗”基层治理新实践。
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ì（治）理新路径

ì（智）慧新经验

ì（致）力新服务

街道增设公交站点街道增设公交站点““云岗小学西校区云岗小学西校区””，，
为居民提供便利为居民提供便利。。云岗街道云岗街道 供图供图 社区居民和航天青年社区居民和航天青年

一起包粽子一起包粽子。。李永李永 摄摄

在张家坟村第一届丰收节在张家坟村第一届丰收节，，孩子收割稻谷孩子收割稻谷，，感受自然馈赠感受自然馈赠。。李永李永 摄摄

小微改造绣出金角小微改造绣出金角
银边银边。。赵自谦赵自谦 摄摄

云岗街道打造适老化街区云岗街道打造适老化街区，，老年人在课老年人在课
堂上跟随老师锻炼身体堂上跟随老师锻炼身体。。云岗街道云岗街道 供图供图

助餐点位满足了辖区老年人就助餐点位满足了辖区老年人就
近就餐的服务需求近就餐的服务需求。。云岗街道云岗街道 供图供图

精细化治理精细化治理，，美化街区美化街区
环境环境。。云岗街道云岗街道 供图供图


