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打开南气象巷社区的
“社区民生快巴专线”小程
序，简单明了的界面呈现
在手机屏幕上，反馈类型、
详细内容、反馈人、联系方
式……居民可随时按照自
己的诉求，向社区“求助”。

西关大街街道南气象巷社区党委书
记、居委会主任黄丽娜告诉记者，自开
通民生快巴专线后，社区能第一时间
捕获居民诉求。收到居民反馈后，会

及时分解到各个网格，通过网格员实
地核实、询问详情等提出解决方案，切
实做到了将社区问题化解在社区层
面，楼院难题解决在楼院里。这是社
区智慧平台的一个良好开端，也是未
来打造智慧社区的一个范例。

但是记者在与社区负责人、网格员
的深入采访中也了解到，虽然社区工作
覆盖面越来越广，但由于社区层面流动
人口信息登记准确率和更新时效跟不
上实际需求，走访要一次又一次、入户

要反复再反复。同时，由于社区力量有
限，辖区的个别部门之间信息共享不及
时，协同配合不够紧密，出现一件事反
复上报、多层分派、针对性不强等问题，
让个别“麻烦事”难处理。社区负责人
表示，将来是一个数字化的新时代，社
区工作也要紧跟时代脚步。如何更好
地优化线上平台、发挥好数字媒介作
用，打造群众认可、社区跟进、部门联动
的智慧社区，是南气象巷社区更进一步
的工作重点。 （记者 张国静）

南气象巷社区：

民情台账记出社区治理新温度
——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四

一张服务卡，如何“走进”千家万

户，怎样发挥出服务卡片的关键作用？

带着这张为民服务联络卡，记者走进西

宁市城西区西关大街街道南气象巷社

区。

作为“走千家、入万户、访民情、解

民忧”的第一批试点社区，南气象巷社

区立足辖区实际，不断探索社区治理路

径，聚焦解决群众的大事小情，通过升

级服务模式、坚持一线调研摸清实情，

实现了“有诉必应马上办”向“未诉先

办”的转变，确保了诉求第一时间响应、

第一现场处置，为深化基层治理、密切

干群关系蹚出了一条生动的实践路子。

以人民为中心，密切联系服务群众，是开展“走
千家、入万户、访民情、解民忧”的最终目标。作为城
西区系统统筹启动的4个试点之一，南气象巷社区
紧扣辖区特点，坚持以效为先、以成为要，从一张卡
片送到家、每户居民心有数开始，用“熟人效应”打通
了解纠纷、解难题、优治理的重要途径。

走进南气象巷社区服务中心，简单开放式的办公
环境令记者眼前一亮，西关大街街道南气象巷社区党
委书记、居委会主任黄丽娜告诉记者：“在搬进这个新
的办公地点后，我们一次又一次改造，不断地压缩办
公区域，尽可能地留出更多区域，为居民开放。”

开放什么？哪些资源可以充分利用起来？这些
诉求的兑现正是来自居民议事会的讨论结果。记者
看到，如今的南气象巷社区服务中心里，办公区域简
化，更多空间被改造成了理论宣讲室、市民教育室、科
普知识阅读室、文化活动室、健身活动室、未成年人成
长驿站。这些活动室充分发挥出作用，暑期免费的儿
童托管、日常的老年大学、下班后的青年夜校、小而精
的社区健身房等，不但免费为辖区居民开放，而且通
过不断升级改造成为了居民的最佳活动场所。

黄丽娜告诉记者，南气象巷社区成立于2001年7
月，占地面积0.9平方公里，共有16个居民小区，其中老
旧楼院12个，共有居民5432户、总人口11423人，常住
人口9470人。为了打造“熟人社区”，他们不断探索服
务方式，健全了“社区党委+楼院党支部+网格长+楼栋
长+志愿者”组织架构体系，探索出了“4433”工作法。

何为“4433”工作法？即通过“四必访”（有困难、
有纠纷、有诉求、有建议必访）“四进门”（理论宣讲、
需求征集、诉求接待、结对帮扶进门）“三倾听”（现场
接访、议事平台、上门走访倾听）“三解决”（解决矛盾
纠纷、民生实事、治理难题）等具体举措，推动基层治
理提质增效。

翻开黄丽娜的民情台账，一份数据再现了“4433”
工作法推进以来取得的实际成效——入户开门率从
40%跃升至80%，覆盖率由60%提升至80%，12345热
线投诉较去年同期下降10%……为了取得这份服务
成效，社区网格化管理、网格员兜底发挥了重要作用。

据悉，自去年4月份以来，社区拓展网格员队伍
作用，在原有的网格化管理体系的基础上，再次细化
整合，将辖区分成了六个大网格，按照网格内的小区
情况，将16个网格员根据服务小区规模细化到14个
小网格中。南气象巷社区一半以上的居民楼均为老
旧小区，为了让网格员“入得进、入进去”，社区精心设
计制作了“为民服务联络卡”，让网格员随身携带，从
一张服务卡入手，主动敲开群众的大门。同时，发挥
好老带新作用，将有经验的“老人”安排到居民户数
多、事项多的小区负责，通过主动亮身份，“错时入户、
线上预约”等方式，下足了“走”和“访”的功夫，在聚焦
民情民忧上也实现“户户走到、事事问清”。

一个工作日上午，记者跟随南气
象巷社区网格员李萍和魏彩虹来到了
她们负责的网格小区——送变电小
区。一进小区大门，迎面走来的居民
们便纷纷与网格员亲切地打招呼。“奶
奶，早上去广场上晒太阳，那里暖和
些。”“大爷，昨晚你说的单元门的事我
已经跟物业沟通了，这两天就修好。”

“大妈，你的爱老幸福食堂的就餐卡已
经办好了，下午我给您拿过来”……一
路上，李萍忙着跟居民寒暄着，魏彩虹
翻着手里的台账，计划着今天要入户
的居民家。李萍笑着告诉记者：“别看
这个小区不大，但是楼栋分布不规则，
964 户居民分布在 15 栋楼、56 个单元

里，其中老年人居多，所以我们走访的
频次也高，需要关照的特殊住户也比
较多。”

走到12号楼时，李萍指着楼号告诉
记者，这是这个小区的“熊猫楼”。为啥
叫“熊猫楼”？因为这栋楼上住着5户90
岁以上的老人、4户80岁以上的老人，其
中2户是独居老人，1户老人卧病无法下
楼。听介绍就知道李萍对自己负责的区
域了如指掌，她在这个小区跑的趟数可
不少。“做到心中有数”，是每一位社区网
格员最基础的入户标准。

当记者一行人走访时，恰巧遇到一
位新搬进来的住户，李萍和魏彩虹立即
跟随这位“新居民”入户。“虽然现在居民
对社区工作很支持，但是入户工作仍然
存在门难敲、脸难看的情况，所以一有新
居民加入，我们就得主动亮明身份、上前
服务。”说着，李萍认真填写随身带着的
为民服务联络卡，然后介绍网格员联络
电话、物业联系方式以及社区的位置、帮
办事项等。居民陈兰告诉记者：“为了方
便孩子上学，我们刚从海东市搬到了西
宁，虽然人生地不熟，但是有社区的帮助
我们就有主心骨了。”在和李萍一起走访
中记者了解到，去年4月份以来，南气象

巷社区率先开展了“社区委员下楼院服
务”，按照网格划分，社区委员联合辖区
派驻单位、帮办部门等，利用每周工作日
的半天时间，常态化开展下楼院服务行
动，通过一段时间的坚持和推进，成功打
造了社区与居民之间的“熟人效应”。今
年我市开展“走千家、入万户、访民情、解
民忧”服务后，社区各网格员利用这一契
机，对各自服务小区进行了一次查漏补
缺。

15号楼前申请建设健身场所；11号
楼主管道堵塞及时疏通；新一批老年就
餐卡更换；为14号楼独居老人送餐；9号
楼水管漏水……李萍细数着今年以来为
小区帮办的事项。“你看，这些事项虽然
看似都是些‘鸡毛蒜皮’的小事，但每一
件都是关系居民生活的大事，所以我们
不管是在下楼院服务还是在入户时，都
会认真收集群众的诉求，能办的及时办
理，当下办不了的向社区、街道上报，办
不了的也会耐心为居民解释。”李萍告诉
记者，虽然仍有部分居民对社区入户工
作不理解，但是她凭借着多年的社区工
作总结出了经验，她说：“嘴甜、退勤、办
实事，居民就会像家人一样依靠你、信任
你。”

与大部分街道社区一样，南气象
巷社区在开展社区服务工作中，紧密
联络街道、公安、社保、卫生、城管等
部门，充分运用城西区“社区吹哨、党
员报到”的机制，提升社区的治理效
能。

走进锦绣华庭小区，5 栋楼、904 户
居民是网格员李金梅和协管员王炳花的
服务小区。据李金梅介绍，这个小区一
部分还属于在建小区，已入住部分的居
民有80%都是回迁户，老年人居多，这就
要求网格员要经常入户登记、更新居民
信息。采访中李金梅告诉记者，在多年
的社区工作中，她的工作经验就是要发
挥联动机制，既要扎实做好自己的工作，
还要挖掘居民代表、辖区单位的力量，这
样才能有针对性地办好群众的事。

李金梅回忆说，在发挥多方协同力
量的事例中，4 号楼的一件事，正是有
了多部门的“齐发力”，才能让事情一次
性办好。“4 号楼有一位居民精神不太
好，过去这一两年里，总是在院子里做
出过激的行为，这令小区的其他居民担
忧，病人家属也很无奈。前不久，这位
病人发病时，持刀在小区门口对过往群
众做出恐吓的动作。我们了解到情况
后，第一时间联系了派出所、物业和医
院等部门，在征求病人家属同意后，将
这位病人安抚送医救治。”类似这样的
事例还有不少，李金梅表示，在服务居
民的事例中，修修补补、跑跑腿等事好
办，最难的还是那些“家长里短”，比如：
小区里有独居老人无人赡养、夫妻之间
矛盾大、青少年叛逆等，社区网格员既

要发挥各自职能多跑多问，还要服务
好、关切到，这样才能得到居民的信任
和依赖。

记者从城西区获悉，为了有效提
升社区干部的获得感和成就感，城西
区充分发挥联动机制，一年来，16 名社
区工作人员与 68 名在职党员、86 名网
格员结对组建“1+2”入户“帮帮队”，深
入辖区 5400 余户居民家中开展“敲门
行动”。重点关注一老一小重点群体，
动态更新实有民情台账，力争做到人
员底数清、家庭情况清、矛盾问题清、
安全隐患清，织牢织密民生关爱网。
同时，把开展试点工作与人大监督有
效贯通，鼓励人大代表进社区、入网
格，把群众“原汁原味”的诉求变成今
年 18 项民生项目清单，实现了人大代
表、居民群众等力量广泛参与的民生
实事“全链条”监督格局，切实把这一

“问题清单”整改成了幸福生活的“成
果清单”。
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