
“接诉即办”
社会治理新机制典型案例

玉泉营街道：用“多元协同+微治理”
打造宜居幸福家园

近年来，玉泉营街道坚持以“人民为中心”，推动多元主体共同参与、协同合作机制，以微
观视角切入，聚焦小范围区域内的问题，运用精细化管理手段和人性化服务理念，以万柳西园
社区为试点探索“多元协同+微治理”基层社会治理新模式，推动接诉即办工作提质增效，打造
宜居幸福家园。

成效
通过一系列举措，玉泉营街道在接

诉即办工作中取得了显著成效：屋顶防
水问题的解决，让居民不再担心雨季漏
水，提高了居住质量；5号楼西侧空地的
整治，为居民提供了休闲健身场所，改
善了居住环境；楼道环境的改善，消除

了安全隐患，提升了居民出行便利性，
同时通过文化建设增强了居民的归属
感和凝聚力。街道的治理成效得到了
居民的广泛认可，居民的满意度不断提
升。在 8月考核期中，万柳西园社区获
得满分社区。

启示
多方协同是关键

在基层社会治理中，街道、社区、物
业、居民代表以及各相关部门的协同合
作至关重要。只有各方共同参与、共同
商议、共同行动，才能有效解决复杂的
民生问题。

微治理见大成效

微治理不仅能够提升居民的生活
品质，还能增强居民对社区的归属感和
认同感，为基层社会治理奠定坚实的基
础。微治理的意义在于能够在细微之
处体现治理的温度和精度，推动基层社

会治理向更高水平迈进。

创新举措有实效

玉泉营街道通过举办特色活动、引
入专业规划师、创建品牌文化等创新举
措，提高了居民的参与度和积极性，为
基层治理注入了新活力。

长效管理保成果

玉泉营街道建立长效管理机制，如
社区志愿者劝导、村居共建共治共享模
式等，确保治理成果的持续巩固，为居
民提供长期稳定的良好生活环境。

多措并举 改善楼道环境

玉泉营街道探索党建引领多元共
治模式，创建物业联盟“小院管家”品牌

文化。依托服务平台，街道助力物
业更多更好参与社区治理，主
动解决居民问题，并逐步覆
盖每一个住宅项目。“小院
管家”创立伊始，就着手
参与到辖区环境治理工
作当中，协助解决了郑
王坟 280号院楼道堆物
问题。

有居民向 12345 热
线反映，郑王坟 280号院

19、20号楼楼道内存在墙
面掉皮、堆放杂物、堵塞通

道等问题，导致环境脏乱影响
居民出行。接到诉求后，街道联合

各部门迅速商议破解难题。社区、物业
先进行劝导，限期自清理，逾期由社区、
物业统一清理——依据《中华人民共和
国消防法》规定，确保楼道畅通。对居
民家中需留存物品，社区寻找闲置房屋
变临时储物室，通过积分卡换暂时保管
方式解决存放问题。在此期间，物业对
楼道墙面进行了粉刷；举办以“废旧物”
换“鲜花”活动，召开“小板凳”议事协商
会，提高居民清理配合度和积极性，并
定期组织换购活动。

不仅如此，街道还借助丰台区园林
绿化局，聘请花乡花木集团责任规划
师，在楼道布置花卉，由居民亲自养护，
倡导绿色生活新风尚，形成共建、共治、
共养、共享模式；通过文明家庭、文明楼
道评选，利用楼道粉刷后的墙面创建

“一楼一品”文化，装饰居民手制脸谱手
工艺品，引导居民参与楼门文化建设。
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背景
玉泉营街道成立于 2021年 7月 18日，

下辖三个行政村、九个社区。辖区面积约
10.4平方公里，常住人口约 6.16万人，有老
旧小区多、基础设施老旧、无物业管理或物
业管理水平低等特点。

通过对近三年街道市民诉求工单的梳
理，街道发现小区配套类诉求一直占据诉
求量的前列——因小区有的属于央产、有
的属于产权单位自管、有的收费率低等因
素，导致物业在履职过程中无法让居民满
意，加上问题长期得不到彻底解决，造成季

节性、阶段性重复投诉多。
如何发挥党建引领、群众自治、社会协

同多种力量，激活社会治理的“神经末
梢”，是摆在基层治理工作人员面前的重要
课题。

为此，玉泉营街道深入调研探索，形成
“多元协同+微治理”工作思路，通过问题导
向，发挥优势资源，形成以基层党组织为核
心、多元参与共治，以小见大，从解决居民
身边的具体事，提升群众获得感、幸福感和
安全感。

举措
多方共议 破解屋顶防水难题

在基层社会治理中，多方共议发挥着
至关重要的作用。它是破解复杂民生问题
的关键钥匙，能够充分调动各方资源、集思
广益，共同为社区的发展和居民的幸福出
谋划策。玉泉营街道通过搭建党建协调委
员会、居民议事协商会等平台，运用吹哨报
到等机制，将街道、社区、物业、居民代表以
及各相关部门紧密联系在一起。基层社会
治理不再是某一方的单打独斗，而是各方
共同参与、共同努力的协同作战。

万柳西园 1号楼、16号楼建成于 1996
年，属于老旧小区，产权单位几经变更，自
建成后从未进行楼顶防水改造。随着时间
推移，雨季房屋漏水问题逐渐严重，居民反
映强烈。社区工作人员多次联系物业公司
商讨解决方案，但物业公司因仅收取部分
房租且经营困难，只能进行简单的小修小
补，无力进行大、中修改造。

为切实解决居民的“心头病”，社区党
委将情况上报街道社区建设办公室，街道、
社区、物业、居民代表共同召开居民议事协
商会，围绕防水怎么修、维修资金如何来等
问题开展集体讨论。经多方研判，协商会
决定由产权单位出资13%，其余由街道进行
兜底保障来解决社区重点民生项目。

社区党委联络施工方，及时办理施工
许可证、制定详细修缮方案及现场安全保
障。经过近两周施工，楼顶防水层于9月初
得到全面修复，解决了长期困扰居民的漏
水问题。

此次修缮极大提升了居民的居住安全
和舒适度。居民向街道和社区送出了锦旗
——这不仅是对工作的认可，更是他们内
心深处感激之情的生动表达。

部门协同
整治空地环境脏乱差

为强化整治成果形
成长效管理机制，玉泉营
街道发动社区志愿者参与
不文明行为劝导，社区、
村、物业探索村居共建共治
共享新模式，整合资源、发挥优
势，为居民提供干净、舒适的生活
环境。

春夏之交，居民多次反映郑王坟280号
院5号楼西侧空地存在黄土裸露、垃圾乱扔
乱倒、堆物堆料、私搭乱建等问题，环境脏
乱差，给生活带来困扰。

该小区产权性质复杂，分属村、单位、
散居个人和回迁居民，物业管理存在盲区，
前期社区虽多次清理但问题未彻底解决。
街道与社区积极争取资源，丰台区城市管
理指挥中心吹哨丰台区房管局、丰台区体
育局、玉泉营街道办事处、玉泉营街道市民
诉求处置中心、玉泉营街道综合行政执法
队、万柳西园社区、纪家庙村等部门召开专
题协调会。

经研判，协调会决定充分利用社区边
角地，通过微治理、微建设精细化治理方
式，打造休闲健身场“邻聚里”。各部门协
同配合，清运垃圾、拆除私搭乱建、平整地
面、铺设地砖、安装健身设施、设置网红文
化墙、新建大件垃圾暂存处……仅用五天
就完成了综合整治改造提升工作，赶在
2024年“五一”假期之前为居民们送上一份
节日大礼包。

此后，原本居民绕道走的地方成为每
日休闲打卡场所，打造出了家门口的口袋
公园，提升社区整体形象和居民的获得感。

开展开展““牵手桑榆牵手桑榆 共绘重阳共绘重阳””主题绘画活动主题绘画活动，，丰富退休人员精神文化生活丰富退休人员精神文化生活。。

鲜花装点辖区街景鲜花装点辖区街景。。 草桥市集上草桥市集上，，居民和小动物亲密接触居民和小动物亲密接触。。

街道开展消防安全宣传活动街道开展消防安全宣传活动。。
在原先堆物堆料的地方布置花卉在原先堆物堆料的地方布置花卉

景观景观，，由居民养护由居民养护，，共建共治共享共建共治共享。。

在汛期提前在汛期提前
做好隐患排查做好隐患排查。。

街道活动中街道活动中，，精美的糖画让居民近距离感受传统文化魅力精美的糖画让居民近距离感受传统文化魅力。。
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