
新村街道辖区面积约 6平方公里，下设 18个社区、1个行政村、2个集体经济组织，常住人口
11.37万人，具有人口多、社会大单位多、老旧小区多、基础设施老旧的“三多一老”特点。

今年以来，新村街道经过对市民诉求工单的梳理，发现高频投诉是影响街道成绩的主要因素
之一。如何更好地化解基层社会治理难题，让合理诉求可以得到充分的支持和解决，是摆在街道
面前的重要课题。

“为此，新村街道深入调研诉求产生原因和解决路径，经过多轮研讨和探索实践，初步形成了
提早预警、提级办理、包案到底、同频共振的综合化解处理机制，推动了市民诉求深度解决。”街道
工委书记介绍说。

2024年开始，新村街道通过开展“持续破解‘高频’诉求，提升基层治理效能”行
动，初步形成了提早预警、提级办理、包案到底、同频共振的综合化解处理机制。现
在，街道整体没有高频诉求人、事和点位。截至目前，新村街道今年共收到案卷
6656件，接诉量区排名13名，整体成绩区排名14名，呈现逐月上升趋势，8月份市直
派成绩也取得了历史最好成绩。

“接诉即办”
社会治理新机制典型案例

新村街道：持续破解高频诉求
提升基层治理效能

举措
党建引领 探索提早预警新模式

为进一步发挥街道市民诉求处置中心的职能，新村街道建立完善了“1+9+28”工作体系——1
个街道市民诉求处置中心，9名班子成员，28指 19个社区（村）负责人及 6办一队两中心负责人
——深化各单位的直接对接、直接沟通、直接办理。街道党工委规定某一点位一天内出现 3次
（含）以上同问题投诉、两天内多人同诉某问题共计5件（含），中心负责人要第一时间汇总诉求重
点内容放到街道班子群，报告主要领导和主管领导（包片领导）知晓、处理。同时，诉求处置中心对
案卷快速响应，及时派到相关单位进行承办，且电话告诉相关单位负责人要马上介入掌握情况，做
好舆情和案卷处理。

今年以来，新村街道通过诉求中心先后对怡海小区堵塞流浪猫通道、优筑小区私挖“地道”、南
大园300号居民要求老旧改造、樊羊路道路雨季维修等投诉进行提早预警。

市民张先生通过 12345热线反映：“物业封堵楼下外墙的小通风口，造成流浪的大猫不能进
出，急切盼望解救被困的小猫。”此问题几分钟就来了3个案卷，市民诉求处置中心及时汇报领导、
对接社区。社区党委第一时间赶到现场，要求物业打开封堵口，安排人员去地下找到并抱出小
猫。包片领导也到达现场督办，并在群里主动回应居民的声音，避免了诉求和舆情的进一步发酵。

提级办理 形成齐抓共管新机制

高频诉求具有时间紧、情况急、影响大等特点。新村街道党工委在落实“4+4+5”工作机制中，
要求单双否案卷进行提级办理，防止形成高频投诉；对突发高频、重点问题，在工作群、调度会
上直接安排相关负责人进行办理。

8月，市民通过12345反映，自己没有合同，在首都经济贸易大学赛欧公寓项目
工地干活，十几个农民工被拖欠了 15万多元的薪酬，大家现场情绪激动。街道
市民诉求处置中心第一时间联系举报人，告知马上启动提级办理，不需要再拨
打热线。

街道武装部部长第一时间带领平安办和民生办到达现场，深入了解农
民工讨薪的具体原因和诉求，并安抚农民工情绪；现场约谈施工总包方，通
过协商协调，当晚所欠薪资足额发放到农民工代表手中；要求其健全工资
支付机制，坚决杜绝类似问题再次发生，保障农民工的合法权益。“街道提
级办理、齐抓共管机制是有效的。”事后，一位副校长感慨道。

包案到底 构建“一案一对策”新模式

针对高频诉求、疑难诉求，新村街道建立“一包一”的包案机制，即该案卷
一包到底，直至解决为止。街道工委持续利用调度会、专班会进行会商，推进相
关问题的解决。

李某，系租户，使用9个手机号码持续拨打12345热线进行投诉。房东黄某自述
由于非常信任李某，便让其从网上找租赁合同模板签订。李某入住后，开始向黄某发《维
修通知函》等累计索赔20627元。邮政、圆通等快递也反映被投诉20多次，小区菜鸟驿站还被罚款
8050元。

街道工委安排包片的副主任进行包案处理。经过走访、分析、研判，相关负责人发现此人为新
型职业索赔人——设定合同条款陷阱，进行恶意索赔。街道、社区安排见面，他基本不见，也不配合
社区调解，并持续恶意投诉，累计投诉121次。街道秉持“法不能向不法低头”的原则，坚决防止此类
非法现象向其他街道溢出：一边向上级汇报情况，争取支持；一边由副书记带队，组织公安、法务、综
治、社区共同上门进行处置，最终李某放弃非法索赔，解决了困扰黄某长达几个月的纠缠。

桥一社区居民季女士热线反映，近三年来，邻居每天夜间尤其是凌晨3点到5点左右，故意制
造很大噪声（如用力敲门、敲墙），影响家人休息。

街道工委安排副书记进行包案。副书记多次深入居民家中了解情况，走访左邻右舍，得知敲
墙的老人90多岁。街道、社区、派出所也处理了多次，效果不佳——该问题在街道的高频诉求台
账上，先后7人反映40余次。

副书记首先安抚居民情绪，请大家善待老人，不直接与老人发生冲突。同时，现场建立微信
群，受理群众诉求。之后，他联系老人子女进行沟通，以情动人、以情暖人，取得了信任。老人长子
李某主动带着老人去医院问诊、在家里陪伴，终说服老人不再半夜扰民。

成效

启示
新村街道坚持党的领导，注重发挥组织的作用，深化“包片”“包案”等机制建

设，将力量下沉、关口前移，充分发挥班子成员的集体作用和示范效应；树立“解决
为先”的工作意识，对解决办结每一个群众合理诉求不轻言放弃，尤其是扎实办好
首发诉求、首接诉求、即办诉求，严防因工作作风问题形成高频诉求。

同时，街道要求各单位都要保持敏感意识，重点关注微信群、微博等平台，在小
区更换物业、选举业委会（物管会）、费用涨价等事宜上，要提前预警潜在风险，将首
发诉求当作突发事件处置，积极与群众面对面交流，收集意见化解矛盾。

不仅如此，新村街道还建立完善了3个机制，破解高频诉求；采取集体会商、专
项调度、成立专班、吹哨报到等举措，明确责任人、完成的时限、达到的目标、采取的
措施、需要调动配合的资源等，着力解决重点难点问题。
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同频共振 共商共建为民新举措

在解决诉求的基础上，新村街道聚焦未诉先办、主动治理，以“共商共建”为抓
手，建立“社区治理服务站”工作模式，通过“畅通诉求渠道、公示联系方式、议事协
商会”等多方式，引导辖区居民遇到事情找街道和社区。

2月，市民王女士反映：养老院用黄杨代替木栅栏圈占业主共有用地，形成事实
侵占。该女士近年来持续投诉物业、街道，是街道在账的高频投诉人。

对此，街道工委启动综合化解处理机制，派工委副书记牵头办理，一名正科实
职干部担任“治理书记”，联合行政执法队、平安办、城乡办、社区等部门成立专班。

副书记要求全面梳理近年来的投诉，合理诉求马上办、不合理诉求上门劝。同
时，他多次与王女士本人面对面，听取意见、建议，并督促协调执法队、社区、物业公
司解决王女士的合理诉求。王女士从5月份至今再也没打过投诉电话，自己还参加

了社区的志愿服务队。
调度会上，副书记向大家分享：“加强全面对接沟通，找出共同点，打
好‘感情牌’，用心用情化解矛盾，解决首发问题，引导高频诉求人主
动参与到基层治理工作中，形成同频共振完全有可能。”

优筑小区私挖“地道”事件发生后，街道工委第一时间介入，
成立专班，分六组开展相关工作；采取召开业主代表见面会、个
别业主答疑会、法务培训保障会等形式，有效降低了投诉和舆
情热点；高效、有序、依法成立了小区物管会，由物管会组织业
主召开大会，共同决定小区的管理事项。
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