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社区服务
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上海出台三年行动计划提升居委会能力

佘山镇在全镇 83个居民区探索试行错时服务制度

延时一小步，让社区服务更有温度

居民区是服务群众的最前沿，如何让服

务更贴民心、治理更有温度？近期，佘山镇坚

持以党建引领为抓手， 聚焦居民区作风建

设，从机制创新到落地实践，让居民感受到

实实在在的变化。

针对居民下班高峰办事难等问题，佘山

镇在全镇 23 个居民区探索试行错时服务

制度。 佘北片区普遍延时服务至 20 点，佘

山片区延时至 18 点， 天马片区延时至 17

点半，午间和周末均安排值班，让居民“下班

能找到人、周末能办成事”。

建立由居委会牵头的每日晨会制度，通

报前一天问题处置情况、 会商当日任务，形

成“发现－讨论－解决－反馈”的闭环，让民生

诉求不拖延。 同时，发挥居民区党组织核心

作用，健全“居委会吹哨—物业报到—业委

会监督”机制。通过每周物业联席会议、定期

巡查、居民恳谈会等，让居委会、物业、业委

会劲往一处使，难题共破解。

居民多次通过 12345 热线反映， 木荷

苑小区垃圾收集点夜间 19:00—21:00 总有

拾荒者翻捡垃圾，厨余破袋声、金属敲击声、

异味让人难以忍受。 这一“夜间难题”，恰恰

成了“错时服务”机制的试金石。依托错时延

迟上下班制度，结香居民区迅速行动，将下

班时间延至 20:00， 联合物业调整保安班

次，组建 21 人的“夜巡先锋队”（党员占比

60%），每晚 3 人一组对垃圾点“打卡式”巡

察。同时建立“30分钟响应”闭环机制，发现

拾荒者先劝导登记，拍照上传工作群，次日

晨会通报处置； 屡劝不改的由城管依法处

理。 物业还加装了垃圾桶防倾倒锁链，从硬

件上减少翻拣可能。 从 7月 21 日到 8 月 5

日，仅半个月，夜间投诉从日均 4 件降至 0

件。 居民说：“不仅晚上能睡踏实了，更看到

了社区各方一起解决问题的诚意，住得越来

越舒心。 ”

三周前，莘泽居民区启动了“错时上班”

制度，看似细微调整，却让社区服务的触角

延伸到了每一个“非传统时段”。上班族徐先

生曾因白天投诉噪声总遇“闭门羹”犯愁，如

今居委工作人员在傍晚主动登门，多次协调

后，终于让扰邻的响声归于宁静。

8 月 5 日，傅同学家外出旅游时，大学

录取通知书恰好送达，居委会的“错时灯火”

成了快递员的“安心站”，让这份承载未来的

邮件有了稳妥的托付。就连夜晚的垃圾分类

点，也有居委干部接力巡查，扶正桶盖、归置

垃圾，默默擦亮社区环境的底色。“以前下班

回来，总觉得居委也下班了，有事只能等明

天。现在晚上灯亮着、门开着，心里踏实。”一

位晚归居民的感慨， 道出了错时服务的真

谛，它不仅延长了服务时长，更让居委会成

了居民“想得起、找得到、靠得住”的港湾。

从机制到民心， 作风建设永远在路上。

从镇党委的整体部署，到结香居民区的“夜

间整治”，再到莘泽居民区的“错时守护”，这

些佘山生动实践都在诠释着，社区治理的关

键就在于把居民的“需求清单”变成“服务清

单”。 下一步，佘山镇将继续深化错时服务、

晨会闭环、“三驾马车”协同等机制，让“延时

一小步”化作“满意大跨步”，让每个居民区

都成为充满温度的“安心共同体”。

通讯员 王晟旎 记者 郭爽

近日， 上海市委社会工作部制

定并正式实施《上海市居委会能力

提升三年行动计划（2025—2027

年）》，该计划共 11 项重点举措，旨

在增强居委会联系服务群众、 组织

动员和解决问题能力。

走深走实、密切联系

着力提升服务群众能力

开展分类走访，掌握社情民意。

所辖区域“全”访。 广泛联系社区居

民， 确保每户家庭每年主动走访联

系至少一次。重点人群“多”访。提高

重点人群走访频次，做到每月必访。

特殊情况“必”访。 对于遭遇突发事

件等的家庭及时上门关心慰问，提

供必要帮助。

强化多方联动，提升接待能力。

落实居委会“全岗通”接待制和首问

责任制推动建立居委会、业委会、物

业服务企业“三驾马车”联合接待制

度加强街镇人员、各级“两代表一委

员”联系社区。

丰富社区活动，引导社区参与。

因地制宜开展党的政策理论宣

讲， 组织开展国庆等主题庆祝活

动，组织居民过好传统节日，组织

青少年在寒暑假参加社区志愿服

务活动，围绕国防动员、民族团结、

安全应急、 垃圾分类等常态化工作

开展社区活动。

贴合社区需求，优化工作时间。

以便利居民为导向， 统筹指导居委

会制定工作时间， 具体工作时间可

广泛听取居民意见，由居民（代表）

会议审议确定，根据居民生活习惯，

科学合理安排走访接待， 组织议事

协商，举办社区公益活动，开展社区

志愿服务等。

搭建平台、畅通渠道

着力提升组织动员能力

深化楼组自治。 积极倡导“近

邻”文化，鼓励设立轮值楼组长、第

二楼组长等，激发楼组自治参与热情，

发挥社区党员、 在职党员的先锋模范

作用， 主动关心关爱楼组内需要特殊

关怀的家庭，化解邻里矛盾，鼓励和支

持居民开展楼道环境整治和美化行

动，引导楼组制订“楼组公约”。

组织社区协商。 积极开展人民

建议专项征集， 善于将收集到的问

题与建议转化为社区议题，运用“三

会”制度、居民（代表）会议等开展民

主协商与决策壮大治理力量。 选优

配强居委会成员， 优化社区工作者

队伍， 提高居民区社区工作者属地

化率，做实居委会下设专业委员会，

进一步发挥居民代表积极作用，推

荐符合条件的居民区“两委”成员参

选业委会成员，支持党员业主、有专

长业主进入业委会积极培育发展文

体活动团队、 志愿服务团队等社区

社会组织。

加强共建共治。 积极主动融入

党建引领网格治理工作， 善用围墙

外资源解决围墙内问题， 打造多方

参与的街区治理共同体， 加强与街

区党组织联动，积极引导“小个专”

和新就业群体有序融入社区治理用

好社区基金（会）、专业社会工作服

务机构等社会资源， 共同开展社区

公益项目。

小事快处、难题攻坚

着力提升解决问题能力

开展“小事快办”专项行动。 打

造短平快、全链条、智慧化的社区问

题“发现一处置一反馈”机制，推动

全市各居委会在“新版社区云”开设

“小事快办”专窗，引导居民扫码提

交问题和建议， 在居民区党组织领

导下， 组织动员居民和各方力量发

现、协商、解决问题，努力实现“身边

小事不出社区”。

开展社区物业治理专项行动。

推动业委会应建尽建、按时换届、规

范运作，依法督促业委会、物业公司

按规定主动公开审计报告等， 提升

物业治理透明度，积极引导居民、业

主和物业服务企业协商共治， 树立

正确的物业服务观念， 运用各种机

制解决物业治理难题。

开展应急组织动员专项行动。

聚焦防汛防台、 消防安全等社区常

见突发事件， 完善社区应急保障预

案， 配合做好社区应急物资储备工

作。聚焦高层建筑、老旧小区中的薄

弱环节，加强风险隐患排查整治。完

善社区应急动员机制， 加强应急预

案宣传培训、定期开展应急演练、提

升社区应急反应能力。

来源：“上海社会工作”微信公众号

“楼顶漏水找谁修？ 矛盾纠纷谁来调解？ 有

时电话打了一圈，还是找不着人解决……”如何

让服务响应更及时、沟通更顺畅？青浦区赵巷镇

金葫芦一区南崧村联合党总支给出了一个巧妙

又务实的答案，一张能直接“戳”到居民心坎、让

管事的人“无处可躲”的卡片。

“这不是一张普通的卡片，而是分成了两张

功能明确的‘小帮手’。”金葫芦一区南崧村联合

党总支书记陆金辉介绍道，“‘小区联系卡’分为

‘亮身份’和‘明服务’两部分，前者印有社区书

记、民警、综治干部等工作人员的姓名、照片及

联系电话；后者整合社区网格、派出所、市场监

管所、水电单位等服务热线，并附《致居民一封

信》，既传递‘接诉即办’的服务承诺，也号召居

民共同参与社区治理。 ”

社区工作人员深知，绝不能让它沦为“墙上

的风景画”。依托“枫桥经验”，社区制定了“小事

不出网格、大事不出社区、矛盾就地化解”的工

作目标，居民通过卡片反映问题后，党总支书记

带头，第一时间完成核实并部署整改，对一般问

题实现当日办结。 同步设立每月 5 日的“书记

接待日”，卡片上收集到的那些“老大难”“高频

词”，书记当面听，集中力量“啃硬骨头”。形成了

“居民喊话－书记接单－快速解决－定期复盘”的

完整闭环，切实将矛盾纠纷化解在基层。

有居民投诉， 位于金葫芦八区主干道旁的

一户居民，在花坛转角处种植丝瓜，茂盛的藤蔓

把司机视线挡得严严实实，存在交通安全隐患。

社区综治干部接到投诉后及时赶往现场， 一番

沟通，引导居民将丝瓜藤“搬家”到安全地带。矛

盾解决了，路安全了，邻里之间也没伤和气。

机制实效在实践中得到印证，有了“小区联

系卡”直达通道，居民们发现，很多以前可能需

要辗转反映的问题， 现在更快得到了关注和解

决。通过前端解决问题，社区接到的市民热线诉

求和警务投诉量下降了约 20%。

一张“小区联系卡”，社区干部从“幕后”走

到“台前”，更重要的是，便捷的沟通带动大家从

“旁观者”变身“主力军”，共建共享的氛围日益

浓厚。 这张不断完善的“社区服务名片”正在诠

释：解决“老大难”的“关键钥匙”，有时只需一个

真诚的切口和一颗担当的心。 赵巷镇 供稿

从“无人管”到“马上办”

一张小卡片让难题解决“一键提速”


