
“接诉即办”
社会治理新机制典型案例

“四色挂牌 双向互聘”
激发物业企业“接诉即办”内生动力
物业管理是一项涉及社区居民切身利益和日常生活品质的重要领域，也是当

下基层治理效能提升的一项重要的工作抓手。石榴庄街道将物业管理这个“关
键小事”纳入了全局工作统筹谋划和部署，探索建立“四色挂牌 双向互聘”物
业管理机制。

背景
基础条件参差不齐 情况复杂

石榴庄街道共15个社区，有住宅物业项目23个，包括高档小区、老
旧小区、房改房、保障房、回迁房等，基础条件参差不齐、情况复杂。物
业与街道、社区的配合度尚不理想，物业提升服务水平主动性不足，社区
与物业协作效果不佳等主客观因素制约了基层治理效能的提升。

数据显示，2024年 1—8月，石榴庄街道共受理 12345市民诉求 4010
件，其中与物业服务相关的诉求 1576件、占比 39.3%，是占比率最高的一类
投诉。

因此，解决好物业管理相关问题对街道12345整体成绩提升至关重要。石
榴庄街道高度重视物业管理工作，建立了月度例会、推优评优、派驻任职、综合保障
等工作机制，推出了“四色挂牌”物业管理考核机制，全面探索建立党建引领社区治
理框架下的物业管理体系的新思路、新方法。

举措
打造“三驾马车”试点“双向互聘”

石榴庄街道将物业管理切实纳入社区治理体系，形成了社区“两委”、业委会或
物管会、物业企业为主体的社区治理“三驾马车”，实现党组织的全覆盖；积极构建
起党委领导、政府主导、居民自治、多方参与、协商共建、科技支撑的物业管理服务
工作格局。

不仅如此，社区和物业企业需每日参加街道接诉即办调度会，由街道主要领导
调度诉求办理情况，推动居民诉求高效办结；社区“两委”和物业企业等共同入驻居
民微信群，第一时间回应、解决居民诉求。此外，街道还在鑫兆雅园社区试点开展
了社区党委与物业企业互聘（即社区党委书记任物业项目义务副经理，物业经理任
社区党委义务委员）。通过“双向互聘”更加有效凝聚社区和物业企业的力量，使得
社区党委的工作触角直接延伸至物业管理“末梢”，推动党委政府、社会企业、小区
群众同频共振、同向发力，共同提高为民服务水平。

实行“绿、蓝、黄、红”四色挂牌

“四色挂牌”物业管理考核机制的出台，以解决当前面临的最核心、最关键问题
为导向。

经多轮研讨，广泛征集各科室、社区、物业企业意见后，石榴庄街道最终将考评
内容确定为 12345诉求办理情况、业主评价、环境建设、创城、创卫、安全生产、规范
化建设等几个方面，同时为扩大考评工作的参与广泛性，成立了由业委会代表、物
管会代表、居民代表、物业公司代表、律师以及街道领导、科室负责人、社区书记等
组成的考评委员会，以确保过程客观公正。

此外，考虑到小区建成年代不同、基础设施差别较大、物业收费标准不一等必
然影响物业服务水平，街道采取了分组考核的措施，便于同类别间横向比较，同时
也参与总体纵向排名。

物业管理考核每月一次，依据季度平均成绩，对物业企业实行“绿、蓝、黄、红”四
色挂牌，实施差别化管理。对于精品类“绿牌”物业企业，每季度给予3万元的项
目奖励；规范类“蓝牌”物业企业，每季度给予1万元的项目奖励。不仅如此，
街道还根据“挂牌”成绩与实际情况，合理确定综合执法检查频次——原
则上，对“绿牌”物业企业，下一季度免检；对“蓝牌”物业企业，每月开展
1次综合检查；对“黄牌”物业企业，每月开展3次综合检查。

形成协同推进、上下联动的工作体系

“四色挂牌”机制出台以来，社区、物业企业每月至少联合入
户走访 100户居民。根据反映的重难点问题，工作人员科学分
析、深入研判，同时邀请委办局、街道、居民代表、律师等参与，成
功解决了电动车充电桩不足、房屋漏水、路面积水、停车秩序等
多个百姓急难愁盼的问题，初步形成了“街道－社区－居民”协同
推进、上下联动的接诉即办工作体系。

“接诉即办”作为物业考评的首要指标，石榴庄街道以此为抓
手，建立了常态化工作机制；物业经理参加每日的接诉即办工作调度
会，现场分析问题产生原因，商议解决方案，大幅提升了物业与街道、社
区的配合度。此外，街道还成立了由优秀公务员组成的“青年先锋队”，引
入律师团队，为办件提供理论、政策法规支持，确保工作的合法性和正当性。

“青年先锋队”成员聚焦重点问题、重点人群、重点点位，挖掘自身优势，充分发挥了
“吹哨报到”“议事协商”等平台作用，综合施策，促进问题高效解决。

通过以上多措并举，石榴庄街道逐步构建起了协同推进、上下联动的工作体
系，有效提升了物业服务类诉求的响应率、解决率和满意率。

营造“争先创优”好氛围

石榴庄街道特别开展了系列培训、评选活动：一方面，面向物业管理队伍开展
增能提素培训，邀请社会治理领域、“接诉即办”领域专家，结合理论与实际传授工
作方法，重点提升社区工作者、物管会、业委会、物业工作者的政治素养和业务能
力；另一方面，面向从事住宅物业服务的一线工作人员，开展物业“好管家”评选活
动，表彰辛勤耕耘、创新服务的物业工作人员，营造“争先创优”的浓郁氛围，全面提
升物业服务行业整体形象。

成效
物业与社区配合度提高 成功解决急难愁盼问题

今年以来，各物业经理按要求每月至少到社区报到一次、与社区书记沟通至少4次，累
计报到 184次，与社区书记沟通 740余次，全面提高了物业与社区工作的配合度，对于重点
任务、难点诉求的解决起到了关键性的推动作用。

根据业主反映强烈的重点难点问题，各社区、物业公司联合开展了累计300余次议事协
商会，不仅成功解决了电动车充电桩不足、房屋漏水、路面积水、停车秩序等多个百姓急难
愁盼的问题，更是在议事过程中，发掘、吸纳了一批关心关注社区事务的居民加入“社区治
理监督员”队伍，为接诉即办减量提质持续贡献力量。

启示
把党建引领贯穿社会治理全过程

街道要把党建引领贯穿到基层治理全过程，把制度优势更好地转化为治理效能；注重
科学发挥市场主体和社会组织在基层治理中的作用，畅通和规范市场主体、社会工作者和
志愿者等参与基层治理的途径，全面激发基层治理活力，建立健全富有活力和效率的基层
治理体系。

瞄准问题 把实事办到居民心坎上

辖区居民多层次、差异化、个性化的新需求、新期待越来越多，对基层治理能力提出更
高要求。

作为直接为居民服务的基层组织，街道必须抓住居民急难愁盼的问题，采取更有针对
性的措施，一件一件抓落实，一项一项促提升，从最困难的群体入手，从最突出的问题着眼，

用心、用情、用力解决好居民特别是困难群体的急难愁盼问题，努力在推动高质量发展
进程中补齐基层治理短板。

坚持众人的事由众人商量

街道将持续深化拓展“石榴家事”议事协商会等民主协商
平台载体，常态化开展“有事来协商”等活动，收集居民意见建
议，转化吸收为工作要点、专项行动，让群众自治既充满活力
又和谐有序；组建“社区治理监督员”等队伍作为基层治理
“观察员”“前哨站”；通过党员来引领基层群众，在围绕社区
服务、社会治理方面，鼓励大家群策群力、积极参与，充分调
动居民群众的积极性、主动性、创造性，汇聚起推动基层治
理现代化的自治力量。
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进行多次调研后进行多次调研后，，给小区内的电动给小区内的电动
车充电棚全部加装了防火隔墙车充电棚全部加装了防火隔墙。。
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街道举行垃圾分类兑换绿植活动街道举行垃圾分类兑换绿植活动。。

街道举办包饺子大赛街道举办包饺子大赛，，不仅让居民品尝到了美食不仅让居民品尝到了美食，，
更增进了邻里间的感情更增进了邻里间的感情。。赵自谦赵自谦 摄摄
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