
当“暖心工程”遇到“12345”
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社区所有问题的解决都可以分成

三部分：沟通、解决和反馈，在这三部分

中，沟通尤为重要。李雪东说：“社区有

渠道获取信息，居民有渠道发出信息，

社区问题才能顺利解决。”而“暖心工

程”就为居民增加了一个渠道。

“暖心工程”中，各社区通过入户，

帮助社区居民解决了不少问题。但是

入户只是一方面，更重要的是沟通渠道

的维护。在这方面，嘉北社区党支部把

平安网格创建工作与社区治理工作紧

密结合起来，根据社区的实际情况，将

社区划分为15个片区，实行社区工作

者包片区负责制，建立居民沟通群。“区

长”每天都会从群里获取居民的诉求，

并将诉求反馈给“12345”协调群，确保

了与居民沟通渠道的顺畅。

除了沟通渠道，社区在解决问题方

面充分利用居民议事协商机制，让居民

参与到社区治理中，用“共建、共商、共

治、共享”的方式，切实解决了百姓身边

的急、热、难点问题。 文/记者 胡可

社情秒知悉民诉快处理

即应民民呼呼

问题1：孙女士反映房山区长阳

镇一条与长韩路相接的东西走向的

路的路灯早晨6点左右就不亮了，路

长500米，很不安全。为什么路灯晚

上能长亮，早上就不能。

兴业公司接到派遣单后，经核实

路灯不亮路段为长韩路大宁三路，因

镇流器、电容损坏导致路灯不亮，已

安排维修人员进行修复。 已与反映

人孙女士联系，反映人表示认可。

问题2：王先生反映，自己家住

房山区长阳镇张家场小区，小区北门

西侧100米有个丁字路口，是2019年

6月份新修的道路，现在丁字路口中

间出现了塌陷，影响居民出行。

长阳镇兴业公司工作人员2019
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肖先生，经核实该路位于张家场周转

房西侧，已派相关负责人现场核实道

路现状，并制定修复方案，尽快对路

面进行修复。此前与反映人王先生

电话联系，反映人表示认可。目前该

道路已经修缮完毕。

群众出行
告别“路见不平”

吃过晚饭，手机响起了微信提示音，李雪东拿起手机，信息是嘉北社区居民发来的一句“感谢”。李雪东是嘉州水郡北区社区党支部书

记、居委会主任，一小时前，一位居民在微信群里反映小区内有占道停车的现象，同在群里的社区网格员和物业人员立即回复“收到”，随后

而来的消息就是现场核实和问题解决的情况。知悉社区大事小情，快速处理社区居民大小诉求，这是长阳镇的社区“暖心工程”与“12345”

接诉即办工作碰撞的结果。

今年年中，长阳镇开展了社区“暖心工程”工作，社区两委的工作人员入户走访，收集、处理居民的诉求，并建立沟通机制，让居民有问题

了随时能找到社区两委人员、找到物业。

安坐椅 立路标
社区“未诉先办”

在入户走访和平时聊天的过程中，

有居民向居委会反映小区缺少休闲座

椅，老人遛弯的时候累了没有地方休

息。社区两委将这个意见带进了居民议

事厅，和居民代表共同商议。社区两委

别出心裁地将议事厅设在居民反映问题

的现场，直接让居民提意见，大家一起想

办法。李雪东说：“居民吹哨，社区马上

报到，社区的各区‘区长’到位，楼门长到

位，居民代表到位，共商共议咱家的事，

现场咱就议，听居民意见，寻解决问题的

方法，这事咱好解决。”

于是，今年8月，嘉北社区多了80个

休闲长椅，分列在社区道路旁边。在安

装长椅的过程中，有居民提出小区太大

容易迷路，社区两委如法炮制，和居民商

议增加社区指路标识，自11月起，新的道

路标识便在安装中。

对于“接诉即办”工作，嘉北社区

提出了“限时处理”的工作模式。社区

党支部建起“12345”协调群，群成员

包括辖区物业公司、居委会主要负责

人，共计15人。这15位负责人又分别

在“嘉北社区幸福15区”的居民群里。

只要居民有诉求，负责人都会及时在

群内通报，让问题在第一时间得到处

理。社区两委将收集到的问题，按照

性质划分，每一类问题限定好解决时

间，影响居民正常生活的问题，不超2

小时解决。实在解决不了的问题，社

区两委也会积极沟通协调，及时响应，

确保事情有进展。

对于“暖心工程”收集到的问题，

社区沿用了“接诉即办”的工作模式，

限时处理，及时反馈。经过近一年的

努力，居民对社区的信任感越来越强，

社区通过“暖心工程”收集到并处理的

问题比“接诉即办”件多出将近两倍。

截至目前，嘉北社区共接到“12345接

诉即办”118件，而通过“暖心工程”收

集到并处理的已经达到328件，且群

众满意率达到100%。

打通沟通渠道是关键

限时处理 收获居民信任


