
“接诉即办”
社会治理新机制典型案例

北宫镇位于河西地区，辖区范围内包含10个社区、6个行政村。通过对群众诉求的梳理与分
析，北宫镇发现群众反映的电动车充电、物业空缺等涉及民生实事的问题，若不能得到及时有效地
处理，群众的居住环境及体验感可能会受到影响，进而引发更多的诉求。

为切实解决好群众诉求，北宫镇搭建村（居）民议事的平台，进一步实现完善村（居）民议事协商
机制，引导群众有序参与基层公共治理，合理合法行使监督权利，共同商议解决诉求。北宫镇以提
升基层自治管理水平为目标，坚持党建引领，搭建“5+N”民主议事协商平台，明确议事协商内容，规
范议事协商程序，主动倾听群众心声，积极引导基层群众有序参与基层公共治理。

“5+N”民主议事协商平台依托村（居）民议事协商机制建立。“5”即5方，包括各村（社区）两委、
业主自治组织、物业公司、社区民警、联系村（社区）领导和科室。“N”即党员群众各类代表，包括且不
限于党员代表、村（居）民代表、人大代表、妇女代表、政协委员、共建单位代表、志愿者代表、文体社
团骨干等。北宫镇以五方共治协商为抓手，由村（社区）书记牵头对“5+N”成员机构发起召集，通过
村（社区）两委班子动议、征集民意等渠道，围绕公共治理难点和村（居）民关注的热点问题选取议事
主题，定期召开议事协商会议，必要时邀请镇政府职能科室共同参加，共商共议、群策群力解决急需
解决的重点难点问题。

举措

建立制度机制 明确工作职责

北宫镇组建了议事协商队伍。各村、各社区在党组织的领导下，制定议事协商工作方案及制
度机制，完善议事协商程序，由书记作为召集人和联络人，结合实际，因地制宜，选定相对固定的
议事场所，召集5方及相关人员代表，每月至少组织一次议事协商活动，其间有重大事宜需要协商
可随时召开会议。

同时，参与各方议事协商的成员必须具备一定的政治素质和业务能力，能够有效地代表村
（居）民参与协商，能够积极推进协商事项的落实，确保民主协商有所成效，充分发挥协商民主的
作用。

此外，依托现有村（居）民议事协商工作，各村、各社区还自行根据方案内容组建议事协商队
伍，逐步实现村（居）民议事协商工作有队伍、有场所、有制度、有成效。

大灰厂小区位于丰台区最西侧，是始建于20世纪50年代的老旧小区，共18栋居民楼、5处平
房区，2000余户居民。在前物业过渡期结束的空窗期间，北宫镇与大灰厂社区高度重视，积极协
调各相关单位，完成了丢失、破损扶手的重新安装及修缮，保障了大灰厂小区内居民的出行安全；
做好垃圾清运、环境保洁清理及水站值守等工作。

但在物业缺失的空窗期，社区居民多次通过12345热线反映，“大灰厂小区一直没有物业，到
底物业啥时能来，家里的维修应该找谁”“现在没有物业，房子有点问题，维修找谁”……为破解老
旧小区治理难题，引入市场化物业进行管理，北宫镇明确引进物业工作的大方向，依托“5+N”民
主议事协商平台，镇党委、社区党委与产权单位一起对接各物业公司。经过三个月的努力，锁定
引进北京金鹏顺发物业管理有限公司。在正式引进前期，北宫镇还邀请了区房管局及青宇公司
的工作人员针对社区引进新物业工作进行把脉会诊，共同推进大灰厂小区物业引进事宜。

金鹏物业进驻以来，对社区的各项基础设施进行了全面整修。短短20天内，修补路面破损19
处，修剪18栋楼房和5处平房区杂树杂草，清掏污物8车。此外，维修小区路灯、更换雨水管、储备
汛期沙袋、清理楼院角落积存多年的枯叶、堆物堆料等工作也同步进行。如今，大灰厂社区整洁
的路面、明亮的路灯、有序的管理，赢得了居民的纷纷点赞，“自从新物业进驻咱们小区后，你们所
做的一切，我们都看到了，为你们点赞！”“环境改善了生活才更好，给社区点赞，给新物业点赞！”

完善协商程序 实现多元共治

北宫镇各村、各社区及时全面掌握情况，畅通社情民意表达渠道。例如，利用村（居）民代表
联系户制度，通过QQ群、微信群、意见箱等多种途径，广泛征求各方意见，并在此基础上研究提
出协商议题，形成协商讨论前的背景资料提供给各方。此外，每次议事协商期间，各方就本月发
现的问题进行交流，及时互通信息、群策群议、推进解决。

根据协商议题确定参与协商的主体和协商形式，北宫镇还规定可选择通过召集会议、座谈、
现场听取意见等方式，让各方代表充分发表意见，提出建议和方案，形成共识。协商内容必须紧
紧围绕村（居）民公共事务、物业管理、百姓急难愁盼的事项等热点问题。

在议事协商开始前，各村、各社区要将确定的协商议题、协商时间、参加人员、主持人、协商形
式等相关信息进行公示。公示过程中，村（居）民、其他组织和单位等可申请参加协商讨论。

此外，村（社区）党组织、村（居）民委员会按照公示内容遵循平等协商、集体决策、包容共治的
原则，组织开展广泛充分的议事协商。协商过程中要充分尊重参与协商的各类主体，让各方代表
充分发表意见，确保其理性平等表达，提出意见、建议，形成共识，努力达成协商共识。

值得注意的是，北宫镇要求各村、各社区应每月至少召开1次议事协商会议，接到邀请的参会
单位需积极响应，不得无故缺席，协商事项的过程、结果要指定专人做好记录。

聚焦重点事项 推动问题解决

北宫镇要求各村、各社区通过议事协商能够现场解决的事项，要及时解决办
理。通过多次协商无法解决或存在较大争议的问题或事项，应提交村（居）民会议
或村（居）民代表会议讨论决定，研究制定解决方案，逐一推动办理。对确因受政
策、规划等特殊情况影响解决难度较大的事项，要及时向有关部门反映，并向协商
各方做好宣传解释工作。对于涉及主体多、协调难度大的诉求，发挥吹哨报到机制
作用，明确主责部门和办理时限，共同推动问题解决。同时，在协商过程中，切实发
现一些群众的普遍性诉求，聚焦“七有”“五性”，结合相关工作要求，通过纳入北宫
镇“民心项目池”等方式，推动问题解决，实现未诉先办。

2024年2月，张郭庄村接到居民反映福生园小区东门至大灰厂东路道路两侧车
辆乱停放的问题。为保障张郭庄福生园小区东门至大灰厂东路道路两侧车辆和行
人交通安全，确保交通畅通，北宫镇通过纳入“民心项目池”方式，在道路两侧设立
隔离墩，减少了大客车乱停放及僵尸车占路情况，从而达到限制交通流量的目的，
有效治理了车辆乱停放问题。

成效
通过搭建“5+N”民主议事协商平台，北宫镇对议事协商的选题、议定、公开和

推动落实都进行了具体指导，极大地规范了全镇村（社区）民主议事协商的程序。
发挥工作机制的协调作用，将科室驻村（社区）、接诉即办、吹哨报到等工作机制有
机融合，纳入“民心项目池”持续推动，切实为村（社区）化解问题提供了行之有效
的途径。

2024年以来，北宫镇积极推进“民心项目池”工作落地落实，已完成增设座椅、
扶手等便民设施，建设小区共享花园等民生实事，其余项目正在有序推进，切实解
决了一批群众关心的民生实事。

启示
议事协商是一项常态化的任务，针对开展议事协商过程中存在的问题，必须结

合实际，采取针对性的措施，坚持常态化开展，积极落实，才能从根本上解决问题，
发挥出议事协商的最大作用。

坚持将党建工作贯穿于议事协商全过程，充分发挥党建引领作用，提高思想站
位，突出党的引导作用，确保议事协商方向不跑偏。各村、社区高度重视，认真领会
方案内容，积极协调各方参与，切实做好平台搭建和后续工作。

工作人员要高标准、高质量开展议事协商活动，把议事协商质量和效果作为工
作落脚点，抓实成果转化，突出议事协商实效。加强宣传动员工作，推动居民的自
我动员和自我组织，各村、社区时刻关注议事协商成果，及时制定行之有效的措施，
注重反复沟通与成果转化，确保协商结果落地生根。
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北宫镇：推行“5+N”
打造基层社会治理新模式

有基础救护经验的社区工作人员为摔倒老人进行简单处理有基础救护经验的社区工作人员为摔倒老人进行简单处理。。

在社区景观墙前玩耍的小朋友在社区景观墙前玩耍的小朋友。。
召开供暖协调会召开供暖协调会。。

在社区活动中在社区活动中，，小朋友小朋友
分成小组分成小组，，体验皮影戏表演体验皮影戏表演。。

开展消防演练开展消防演练，，对重点岗位人员加强消防专业培训对重点岗位人员加强消防专业培训。。

第第2121届大枣文化节上届大枣文化节上，，小朋友在展位前品尝鲜枣小朋友在展位前品尝鲜枣。。


