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尽管试点工作成效显著，但仍存在一些
不足。目前使用的西宁社区事务管理服务平
台小程序存在功能短板。比如无法统计不同
年龄段人口数，难以区分商用和住宅户数，不
能标记重点户。建议完善小程序功能，增加
0—3岁、4—12岁等多年龄段统计，便于精准
开展“四点半课堂”、老人免费体检等服务；增
加商住分类，为商铺消防检查、住宅民生服务
提供数据支撑；用红、黄、绿三色标记独居老
人、失业家庭、普通家庭等不同类型家庭，让
网格员走访时能重点关注特殊群体。

此外，部分居民因作息特殊（如在州县上
班、夜间工作），社区工作人员多次上门均未见
到；部分社区干部身兼多职，走访时间不足。
对此，社区将推行“预约+错峰”走访模式：居民
可通过微信群、电话预约时间，社区按需安排；
对作息特殊居民，安排周末、夜间走访。同时，
社区将协调镇里增加下沉干部参与走访，动员
更多在职党员、志愿者加入队伍，减轻社区干
部负担，让他们有更多精力解决问题。

“试点工作不是一阵风，要把‘走千家、入万
户、访民情、解民忧’变成常态。”冯晓霞表示，下

一步，社区将通过岗前、在岗培训，让每一名走访
人员成为“政策通”“调解员”“服务员”；引入居民
评价机制，分析差评原因并针对性改进，将考评
结果与绩效挂钩，倒逼服务质量提升。“我们要继
续走下去，走进每一户居民家里，走进每一个老
百姓心里，把党的关怀送到千家万户，把社区建
成咱老百姓的‘幸福家园’。”冯晓霞说。

记者手记：从2.7平方公里的辖区里，从
4470户居民的家门中，我们看到，东兴社区
用“走”的脚步丈量治理温度，用“办”的实效
凝聚民心。这扇被叩开的“家门”，不仅缩短
了社区与居民的距离，更让常态长效的服务
机制落地生根，让“走千家、入万户、访民情、
解民忧”成为守护民生的“日常”。

（记者 措毛 摄影报道）

东兴社区：

以真情实干破解基层治理难题
——西宁市“走千家、入万户、访民情、解民忧”试点工作一线探访系列报道之三

2.7平方公里辖区，覆盖3个小区、4470户
居民，社区工作人员人均服务350户——这是西
宁市韵家口镇东兴社区的治理“基本盘”。在这
片区域，“走千家、入万户、访民情、解民忧”试点
工作交出了一份亮眼答卷：居民知晓率100%、
参与率96%、满意率96%。从最初居民“闭门不
愿见”，到后来“半掩门听倾诉”，再到如今“开门

迎客拉家常”，这扇逐渐敞开的家门背后，藏着东
兴社区破解基层治理难题的“密码”。

作为试点工作的先行地，东兴社区以“走”为
钥匙，在一次次叩门、一声声倾听、一件件实事
中，以真情实干破解基层治理难题，将新时代党
的群众路线落到实处，为基层治理注入了温暖而
坚实的力量。

“冯书记，咱们平时事儿就够多了，
还要挨家挨户敲门，会不会太折腾？”试
点工作启动之初，有社区干部向东兴社
区党委书记冯晓霞道出了顾虑。彼时，
冯晓霞没有过多言语，只是带着这名干
部走进了一化小区——这个 20 世纪 80
年代的老小区，曾是青海第一化肥厂的
家属院，厂子破产后由社区接管，坑洼的
路面、老化的管道成了“顽疾”，每逢雨
天，污水便会漫到居民家门口。

刚到小区门口，两人就遇到蹲在路
边叹气的王大爷。“家里下水道又堵了，
污水流了一地，找了好几个人都没人
管。”王大爷拉着冯晓霞的手，语气里满
是无奈，“晓霞啊，不是我们不想配合社
区工作，是有些事儿不知道跟谁说，说了
也怕没人管。”这番话让同行的干部沉默
了，也让冯晓霞更加坚定了“必须走下
去”的决心。

“咱当社区干部，核心就是为老百姓
办事。连老百姓的家都进不去，连老百
姓家里的情况都不清楚，连他们的难处
都听不到，谈何服务？”回到办公室后，冯
晓霞的思考直指基层治理的核心痛点。
在东兴社区，每名工作人员要面对350户
居民，若不主动走访，根本无法精准识别
独居老人、残疾人、低保户等特殊群体的
需求。城馨丽锦小区的李奶奶便是走访
的受益者：老人独居，家里灯坏了、水龙
头漏水，因行动不便一直没能解决。社
区干部走访发现后，立刻联系电工、水管
工上门维修，还为她申请了临时救助。

“要是你们不来，我都不知道该咋办？”李
奶奶的话，成了“走访必要性”最生动的
注脚。

今年以来，市委坚持以人民为中心
的发展思想，为推动社区干部在一线摸
实情、找方法、强作风，创新开展“走千
家、入万户、访民情、解民忧”试点工作，
旨在通过密切联系群众，精准掌握需求、
发现问题、解决难题，夯实基层党建与政
权建设根基。东兴社区作为先行试点，
在实践中逐渐明晰：“走千家入万户”不
是简单“跑腿”，而是夯实基层基础的迫
切需要，是“枫桥经验”在西宁的具体实
践，更是学习教育成果的延伸巩固。“只
有走进居民家里，坐在一条板凳上聊天，
才能知道他们真正需要啥；只有把脚踩
在社区的每一条路上，才能摸准治理的
脉搏。”冯晓霞说。

4470户居民、10余名社区工作人员，悬
殊的数字如何平衡？走访怎样才能做到“不
遗漏、有效果”？东兴社区给出的答案是：

“不单打独斗，靠众人拾柴。”
“当时就十来个社区工作人员，光靠我们，

别说4470户，1000户都走不完”，于是，冯晓霞
盘活社区资源，组建起26人的“多元走访队
伍”，成员涵盖下沉干部、“穿警服的”副书记、
网格员、楼栋长、在职党员、物业人员和志愿
者——全是熟悉社区、贴近居民的“自己人”。

有一次，社区干部因语言不通难以沟
通，志愿者卓玛主动充当翻译，瞬间拉近了
与居民的距离。居民敞开心扉，提出“希望
多搞民族团结活动”的需求。随后，社区策

划了“石榴籽邻里节”，组织各民族居民一起
做月饼、包粽子，原本陌生的邻居变成了

“一家人”。在解决一化小区管道堵塞问题
时，物业人员懂维修、镇干部能协调资金、
网格员善组织居民，多方合力让难题快速
化解……这支队伍的“专业互补”优势，在一
次次实践中展现得淋漓尽致。

走访不是“敲开门、聊两句”就结束，核
心是要把居民的情况记全、需求摸准。东兴
社区为4470户居民建立了“一户一档”，档案
里不仅有家庭人口、联系方式等基础信息，
还详细记录了养老服务、孩子托管等需求清
单，以及独居老人、残疾人等特殊标记。为
了让档案“活起来”，社区采用“线上+线下”

结合的走访模式。
线下，按7个网格分片，网格长带队每周

至少走访100户；居民不在家就留“走访联系
卡”，印上社区电话和网格员微信，方便后续
对接。线上，搭建 7 个网格居民群，社区干
部、网格员、物业人员实时回应诉求。同时，
开通24小时民情热线，保障夜间、周末也能
及时响应。

这样的模式，让服务变得“快速又精
准”。居民在群里反映“健身器材坏了”，网格
员当天核实、次日修好；独居老人乔大爷凌晨
暖气漏水，拨打热线后，社区干部和维修人员
10分钟内赶到处理。通过“线上+线下”联动，
社区不仅摸清了全部居民的情况，还对254名
重点人群、134户特殊困难家庭建立了“动态
台账”——哪家老人身体变差了、哪家孩子升
学了、哪家有失业人员了，都能第一时间掌
握，真正实现“心中有数、服务精准”。

“走访目的是解决问题，若收集的问题
没人管，老百姓只会失望。”冯晓霞的话，点
出了走访工作的“落脚点”。为此，东兴社区
建立了一套“分级分类、闭环管理”的问题解
决机制，确保“事事有回音、件件有着落”。

“分级分类”将问题划分为“较急类”和
“一般类”：“较急类”如水管爆裂、污水漫溢
等，24小时内处理；“一般类”如增设健身器
材、政策咨询等，3至5个工作日内回应。同时
按“社区自办”“部门转办”划分：邻里矛盾调
解、政策解读等社区能自主解决的，由网格长
牵头；安装充电桩、维修老旧管道等需外部支
持的，通过“街乡吹哨、部门报到”联动解决。
实践中，一化小区化粪池堵塞致污水漫溢，社
区半小时内联系吸污车当天解决；东府嘉和

小区居民盼增设健身器材，社区联动区文体
旅游科技局很快送来13件器材并安装；针对
小区新能源汽车充电难，社区协调后增设17
组204个插口的充电桩及车棚，自“走千家、入
万户、访民情、解民忧”试点工作以来，39件居
民诉求全部办结，无一“拖而不办”。

为了让群众满意，社区推行“四单制”，实
现居民全程参与问题解决。群众点单（提需
求）、社区接单（登记核实）、联动解单（推进解
决）、居民评单（给反馈）。每解决一个问题，都
会电话或上门回访。东府嘉和小区充电桩问
题解决后，回访20户车主，19户满意，1户希望

“多装几个”，社区当即记录并计划后续协调。
“以前反映问题不知啥时能解决，现在有‘四单
制’，心里有底了。”居民刘先生感慨道。

“最好的服务，是居民还没开口，咱就把
事儿办了”。基于这一理念，东兴社区主动
排查问题、防范风险。社区组建了“晓霞谈
心室”和红石榴“乐居义务调解队”两支队
伍：冯晓霞每天在“谈心室”接待居民2小时，
从居民的“闲聊”中捕捉潜在需求——有居
民提到“小区流浪狗多”，她立刻联系城管部
门将流浪狗送往收容站；调解队由社区党
员、“五老”人员组成，日常在小区巡查，发现
邻里矛盾主动调解。

此外，社区还将走访与安全排查结合，推
行“白+黑”“5+2”工作模式：白天走访收集诉
求，晚上、周末排查消防设施、井盖、河道护栏
等安全隐患，发现问题及时解决。政策宣传
也提前介入，医保缴费前主动上门帮老人操
作手机，反诈宣传时向年轻人提醒“陌生链接
别点、陌生电话别信”，通过这些“未诉先办”
的事儿，社区把问题解决在萌芽状态，用“未
雨绸缪”的服务，让居民住得更安心、更舒心。

“知道你们今天来，我特意在家等着，想
谢谢你们装的充电桩，太方便了！”“你们帮
我修好了窗户，冬天不冷了，这是我包的饺
子，一定要尝尝！”……如今走进东兴社区，
曾经“闭门不愿见”的场景早已消失，居民的
热情回应，是“走千家、入万户、访民情、解民
忧”试点工作最直观的成效。而这份成效，
不仅体现在居民态度的转变上，更体现在

“精准化”的服务成果中。

通过走访，社区摸清了居民的真实需
求，服务从“大水漫灌”转向“精准滴灌”。针
对特殊困难家庭，推行“一户一策”：对低保
家庭定期上门了解生活情况，协助申请临时
救助；对残疾人家庭联系康复师上门指导；
对独居老人安排网格员每周探望，帮忙购
物、做家务。独居老人刘奶奶因血压骤高被
走访干部发现，及时送医并申请临时救助，
其女儿专程到社区致谢：“要是你们没发现，

我妈可能就危险了。”
在“四点半课堂”服务中，社区通过走访

得知孩子不仅需要作业辅导，还喜欢画画、唱
歌，便联系在职党员中的美术老师、音乐老师
定期授课，让“四点半课堂”变成30多名孩子
的“快乐天堂”。在低保扩围增效工作中，社
区通过走访排查，发现5户困难家庭，其中4
户8人纳入低保，1户2人纳入低保边缘户，12
人次获得临时救助。“现在每个月有低保金，
孩子上学有补助，心里踏实多了。”一名残疾
家庭的女主人说。这些实实在在的变化，让

“走千家、入万户、访民情、解民忧”从“试点工
作”变成了居民认可的“民心工程”。

为何要为何要““走走””？？
握住破解治理难

题的“金钥匙”

如何如何““走实走实””？？ 多元联动织密服务网络

如何办好如何办好？？ 闭环机制破解“办事难”

效果如何效果如何？？ 从不理解到主动点赞

直面问题直面问题，，锚定方向让服务常态长效锚定方向让服务常态长效


