
“接诉即办”
社会治理新机制典型案例

花乡街道：暖心上门化难题
多元解纷提效率
花乡街道辖区面积19.91平方公里，各类住宅小区38个，常住户数2.6万户，人口6万人，辖区

重点单位6个，具有人口规模大、发展速度快、群众诉求多元等特点。
花乡历史悠久，辖区有北京新发地农产品批发市场等大型农产品保障中心，花卉、现代物流、

现代服务业等产业集聚，旅游、娱乐消费等资源丰富。在区域高质量发展过程中，市民诉求量也相
对增多。为此，花乡街道深入调研，通过议事协商、居民座谈、入户走访等形式聚焦民生实事，快速
响应居民诉求并妥善解决。

举措
建立居民议事协商会议制度

花乡街道推动建立居民议事协商会议制度，由社区党委牵头，社区领导充分协调，发挥物业
公司、住保中心、居民等各方群体的力量，共同推动社区问题的解决和改进。

近期，郭北社区因周边工地施工，居民频繁反映施工扰民问题。为此，社区第一时间派出工
作人员到现场核查情况与施工单位进行沟通协商，组织召开议事协商会。会议邀请了社区民警、
街道城乡办、保障房中心、施工工地负责人以及部分居民代表等人员面对面协商，共同寻求问题
解决方案。

但是，经过几次协商，效果并不理想。为促进事情解决，社区又发动了部分居民作为志愿者
加入协商会，使其成为融合剂。最终，经过11次的议事协调会和居民座谈会，双方达成协议——
施工方为相应居民发放了补偿费和购物卡，同时减少施工噪声，居民也表示不再拨打投诉电话。

定期开展入户走访活动

在街道推动下，各社区包楼干部定期开展入户走访活动，尤其是针对孤寡、残疾等特殊群体——
通过入户走访，及时发现潜在问题并收集诉求，再进行前置分析预判，提前破解，做到未诉先办。

郭公庄中街社区7号楼居住着一位视力残疾人齐阿姨。社区包楼干部在走访中发现她日常
出行不方便：乘坐电梯经常走错楼层，有时还需询问身边同坐电梯的居民。了解此情况后，社区
第一时间联系物业商议办法。经商议、实地考察和征求齐阿姨意见后，双方决定在电梯操作面板
上增加盲文标识，以帮助齐阿姨这样的视障人士独立出行。

定期走访活动畅通了社区与居民之间的沟通联系，让工作人员能够更加直观、清晰地捕捉到
诉求，从而第一时间处理解决。

用“露天党群议事会”共商共建

自2023年6月社区党组织成立以来，康润西里社区党支部面对核心区外迁居民的需求，结合
居民喜欢在一块聊天的特点，在办公场地旁选择一块空地，开起“露天党群议事会”。

广安康润家园西区是核心区外迁居民——西城区居民的定向安置房小区。搬迁到花乡街道
前，这里的居民多生活在熟悉的胡同里，习惯于拿个小马扎坐在一起聊聊家常。自从搬到楼房
里，胡同里朝夕相处的街坊邻居，被一栋栋高楼挡住了彼此熟悉的身影。关注到这个问题后，康
润西里社区主动了解情况，倾听居民心声。

随着与居民接触的不断增加，社区党支部发现居民不仅会围绕自身需求提出意见和建议，还
在社区治理方面有很多实用的想法——他们既能发现问题，还有解决问题的好办法，是治理社区
的真正“谋士”。

本着发挥居民主观能动性，且能一揽子解决居民操心事、烦心事、揪心事的目的，康润西里党
支部委员会决定开起“露天党群议事会”。在这个平台，居民、社区、物业等各方均可以参加，社区
发展、服务民生、民情民意、矛盾纠纷等主题都可以讨论。同时，社区还确定了“收集议题、确定议
题、充分调研、开会协商、公开反馈、建立台账、挂图推进”七步议事法。

很快，居民的提议得到落地：“情满五月天·感恩母亲节”“重温少先队誓词”“闲置物品再利
用——跳蚤市场”等系列活动，让各年龄段的文化、体育、精神等层面的需求都得到满足。大家
表示，“露天党群议事会”是社区党组织设立的“解决困难厅”。

“吹哨报到”高效协作

明春苑社区地处南五环附近，有居民1700多户。由于建设时期（20世纪90年代）基础设施不
全，居民只能依靠管道液化石油气解决日常做饭等生活需要。社区党委书记曹桂艳说，液化石油
气虽然解了燃眉之急，但也带来了诸多不便——不仅价格昂贵，而且供应管道若长期使用，还存在
极大的安全隐患。

为让明春苑居民能使用上更经济实惠、方便、优质、安全的管道燃气，街道党工委自 2021年 7
月成立以来，先后开了十余次党建工作协调委员会、项目推进会、碰头会，五次共计投入70余万元
资金用作居民燃气补贴，同时还牵头成立明春苑天然气改造项目专班，积极与市燃气集团对接。
但因老旧小区地下管线错综复杂且没有图纸数据参考、设施老旧难以逐户埋管挂表、整体改造资
金量比较大等因素制约，导致改造工作困难重重。

在区委区政府的推动以及区城管委等部门的支持下，街道党工委和明春苑社区党委利用“吹
哨报到”“议事协商”工作机制，通过“党建+网格员”入户走访、召开党员会议和居民代表会议，联合
燃气公司多次深入院落进行实地勘察，争取到资金1427万余元，推动改造工程顺利开展。

2023年4月，明春东园燃气改造工作进入尾声，由于担心施工会破坏家中墙面和厨房台面，有
4户居民拒绝了安装。社区党委本着为民办实事的原则，多次联系这4户居民，反复讲解天然气改
造益处。最终，他们同意了安装天然气。

启示
加强党组织与群众间的联系

花乡街道加强党组织与群众之间的紧密联系，通过露天、开放的议事会形式，
让居民们能够直接参与到社区事务的讨论和决策中来，增强了居民的归属感和责
任感，提升基层党组织的凝聚力和战斗力。

通过组织这样的活动，党组织能更好地了解群众的需求和期望，从而更有针对
性地开展工作；能在活动中发挥引领作用，带动更多的居民参与到社区建设中来；
通过群策群力，构建“共商共建共享”的基层治理新格局，让群众在小区治理中“唱”
主角、“显”价值。

入户走访 未诉先办

通过入户走访，社区干部与群众拉家常、问民需、听民声，能够深入基层、深入
群众，了解他们的实际需求和困难。同时，干部对走访中摸排的问题、征集的建议
进行梳理和登记建档，确保问题得到及时有效地解决，并把有参考价值的意见运用
到今后工作中。

这种做法有助于增强社区干部的群众观念和服务意识，拉近与群众的距离，减
少矛盾纠纷的积累和诉求量。

部门联动 高效协作

花乡街道联合区级职能部门，以问题为导向，成立专班，共同推动解决；通过跨
部门、跨层级的协同合作，提高问题解决的高效性；打通抓落实的“最后一公里”，推
进基层治理向解决群众需求深化，确保“吹哨报到”工作机制取得实效，提升城市管
理的精细化水平和社区服务的效率与质量。
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通过“三步走”开展“共享共联共促”

郭公庄北街社区近期接到多起由于居住环境引发的投诉。居民反映，1号楼租
户（两位老人）因长期堆积大量垃圾及腐烂食物引发了大量蟑螂滋生、室内及楼道
异味弥漫等问题。

社区接诉后迅速行动，利用党建引领“三步走”，开展了一场清理整治行动。
第一步：“交换信息，资源共享”
社区、公租房运营事务三中心郭公庄区域办事处、物业三方共建单位交流自身掌

握到的被投诉人的情况，协商在解决此事过程中的分工安排：由社区深入了解被投诉
人的家庭状况及经济状况做初步工作，由保障房中心准备与被投诉人的约谈督促，由
物业单位准备改善环境的方案。这种安排为社区更快地解决问题打下了基础。

第二步：“多方了解，服务共联”
社区工作者在调研问题时，了解到两位老人因离女儿较远，便以捡拾废品后囤

积为精神寄托。面对两位老人初期的敷衍态度，社区书记杨薇多次与二人进行了
细致的上门沟通；社区工作人员联系当事人女儿，反馈其父母现在的生活环境。了
解到他们的实际困难后，社区表示三个共建单位会积极为他们提供帮助。其女儿
也同意来做老人的思想工作，为解决问题提供支持。

第三步：“协同解决，管理共促”
之后，一场由郭公庄北街社区牵头，汇聚了保障房中心、社区民警、物业公司、

投诉人、被投诉人的专项议事协商会召开。会上，杨薇以稳定居民情绪为前提，就
如何有效解决垃圾堆积与蟑螂问题进行了深入探讨。会后，各单位一同到居民家
中查看，确认了屋内垃圾堆积的严重程度后，制定了详尽的清理方案。

清理工作完成后，社区与各单位工作人员约谈此住户，根据合同条款，规范承
租人居住情况，使其认识到此问题的严重性，同时鼓励被投诉人健康生活。被投诉
人及其家属也承诺今后不在家里囤积杂物。此外，社区、物业表示会持续跟进该居
民家庭情况，提供必要的后续支持与帮助；家属表示后续会多关心关爱老人。

成功解决多起诉求

今年以来，花乡街道通过推动联席会议机制、定期开展入户走访活动、“露天党群议
事”等举措已成功解决多起诉求。除此之外，街道还依托党建引领、居民自治、人民调
解、“吹哨报到”等平台机制，引导居民主动参与社区自治，调动居民参与社区事务的积
极性、主动性和创造性；通过“吹哨”平台，协调职能部门，共同破解基层治理难题。

成效

在社区的组织下在社区的组织下，，志愿者奋力擦洗着志愿者奋力擦洗着
小区宣传栏小区宣传栏。。

街道综合行政执法队向游客发放文明游园宣传折街道综合行政执法队向游客发放文明游园宣传折
页页，，引导游客树立文明游园理念引导游客树立文明游园理念。。

““环卫小标兵环卫小标兵””们身穿蓝马甲们身穿蓝马甲，，
手撑垃圾袋手撑垃圾袋，，守护社区环境守护社区环境。。

居民参加垃圾分类活动居民参加垃圾分类活动。。

新增的充电设备安装位置恰到好处新增的充电设备安装位置恰到好处，，既方便居民使用既方便居民使用，，又不影响小区美观又不影响小区美观。。

工作人员和志愿者为新就业群体准备工作人员和志愿者为新就业群体准备
暖心暖胃的传统美食暖心暖胃的传统美食。。
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