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从“在场”到“在线”

为改变过去居民“遇事不知

找谁、求助没有渠道”的困境，在

居民区党支部书记带动下，居委

干部、物业经理、社区民警实名

入群，把服务窗口直接搬到居民

指尖，让群众随时能找到“主心

骨”，让治理服务更有温度、更具

公信力。

同时，居民区改“潜水观望”

为“在岗履职”。明确治理力量“每

日巡群、即时响应、限时处置、全

程反馈” 项职责，确立支部书记

为第一责任人、物业经理为直接

承办人，分片包干、对口联系各楼

组，健全“谁进群、谁负责，谁接单、

谁落实”的责任机制，让进群不是

“走形式”，而是实打实的“线上上

岗”，从而构建起“支部书记牵头、

物业经理主责、网格员协同、党员

骨干支撑”的线上治理架构。

从“缓慢”到“直达”

居民区聚焦群众最关心、最

直接、最现实的“办事效率”问题，

创新建立“一键直达  三级响应

 全程反馈”闭环机制，打通服务

群众“最后一米”，让诉求“进得

来、转得快、办得实”。

响应提速，实现“按分计办、

立接立办”的目标。居民在群内直

接找到相关负责人，平均响应时

间缩短至   分钟；物业推行“群

内接单—工程部抢单—处置照片

回传”线上派单制，针对楼道灯不

亮、水管漏水等简易民生问题，确

保   分钟内到场处置、 小时内

办结，较过去平均  ～ 天的报修

周期，处置效率提升    以上，让

群众感受到“立等可办”的便捷。

分级处置，建立“三层筛”分

级处置模式：一级问题 （简易报

修、政策咨询）由物业经理即时答

复、当场派单，当日办结率

    ；二级问题（邻里纠纷、公共

设施小微损坏） 由党支部书记牵

头，联动社区、物业、居民三方协

商，精准化解决；三级问题（群体

性诉求、安全隐患）提交议事会集

中研判，纳入“微实事”项目库实

行销项管理，确保“小事不拖延、

大事不遗漏、难事有抓手”。    

年以来，  个楼组微信群累计受

理居民诉求    件，其中一级处

置占比    、当日办结率     ，

二级处置占比    、平均办结时

间  天，三级处置占比   ，切实

解决群众“急难愁盼”的问题。

在每项诉求处置完成后，承

办人第一时间在群内反馈结果、

上传处置照片，接受居民监督；对

居民不认可的事项，由支部书记

二次督办、重新协调，直至群众满

意。每月汇总诉求响应率、办结

率、重复投诉率，纳入物业考核奖

惩体系，以考核倒逼物业服务质

量提升，让群众真切感受到“事事

有回应、件件有着落”，不断提升

群众获得感、幸福感。

从“矛盾”到“和谐”

针对噪声、宠物扰民、楼道堆

物等易引发矛盾纠纷的问题，居

民区主动探索“线上调解四步

法”，把矛盾化解在萌芽、解决在

群内，实现“小事不出群、矛盾不

上交、邻里更和睦”，以治理温度

化解邻里隔阂。纠纷初起时，居民

区第一时间温和介入，及时联系

双方当事人，防止矛盾进一步激

化，用真诚态度缓解对立情绪，同

时厘清事实，找准矛盾“症结所

在”，避免各执一词、僵持不下。释

法明理，明确责任边界。通过“跨

前一步”沟通协商，搭建矛盾化解

桥梁，促进邻里相互理解。

居民区还提前梳理了养犬管

理、房屋装修、邻里相处等高频纠

纷相关法律法规，由社区民警、物

业工作人员以“法治小贴士”形式

在群内普及，让调解工作有法可

依、有理可据，引导双方依法理性

解决纠纷，实现社区邻里矛盾“标

本兼治”，确保邻里心结彻底解开。

截至目前，瑞和锦庭居民区

累计成功调处邻里纠纷   起，其

中    实现“线上聊、当场解、不

激化、不上门”，营造了“邻里和

睦、共建共治”的良好氛围。

华新镇 供稿

上海市近日发布《推进儿童友

好城市建设三年行动方案（    —

    年）》（以下简称《方案》）。《方

案》立足人民城市理念，聚焦儿童成

长全周期需求，从全域推进格局、公

共政策、公共空间、公共服务、安全

保护、实施保障六个方面提出   

项具体举措。

《方案》明确，上海将打造各具

特色的儿童友好城区品牌与街区，

建设一批群众认可的儿童友好特色

实践点；引导企事业单位、社会组织

广泛参与，推进“儿童友好数智未来

联盟”建设；建立多层次儿童参与体

系，拓展儿童志愿者、儿童规划师等

参与渠道，在中小学设立人民建议

征集联系点，让儿童声音直达城市

治理。

同时，将儿童友好理念融入各

专项规划体系，保障儿童设施用地，

每年办好一批儿童友好民生实事；

完善社区、学校、医院、公园、滨水空

间等领域标准指引，动态优化建设

规范；探索建立儿童优先评估机制。

系统开展公共空间适儿化改造，用

地指标分配优先向儿童服务设施倾

斜；加大儿童体育场所和设施供给，

推动公办中小学校向社会开放体育

场地，在儿童密集社区周边建设“口

袋公园”；提质升级“一江一河”   个儿童

友好体验点与    座滨水驿站，构建世界

级滨水儿童友好空间；深化“  分钟社区

生活圈”儿童服务功能，加大母婴设施建

设力度；优化校园周边交通，按需推行“护

学定制公交”，完善儿童票优惠，鼓励有条

件的地铁站设置儿童专用通道。

此外，《方案》还明确加大“托幼一体化”

建设力度和普惠托育，扩优提质社区“宝宝

屋”，持续开办爱心暑（寒）托班，分批打造

“追光小屋”，建强基层儿童工作队伍，深化

儿童出生、入园入学等服务事项“一站式”服

务和全程网办；升级“随申办”儿童友好专

区，开设家庭专栏；加大资源要素保障力度，

加强组织实施等措施。 综合

微信群指尖点一点，诉求有人管、难题有人解

推动物业治理从“屏上”到“心上”
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青浦区华新镇瑞和锦庭居民区是典型的动

迁安置社区， 常住人口中外来人口占比近一半，

居民结构复杂、诉求多元、协调难度大。 过去，社

区治理普遍存在信息传递不及时、 响应速度迟

缓、沟通渠道单一等问题，居民满意度偏低、物业

投诉频发。

针对这些难点，瑞和锦庭居民区党支部立足

党建引领物业治理这条主线，创新实施“双进赋

能·屏上治理”模式，推动党支部书记、物业经理

进入 47个楼组微信群，让治理力量下沉到楼组、

服务延伸到指尖，实现群众“指尖点一点，诉求有

人管、难题有人解”。


