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扎扎实实推动高效能治理 民呼我应 接诉即办

中原区永威瑞和苑小区供暖设施投入运行

柳湖街道办事处网格人员上门走访了解供暖满意度

“通了暖气就是舒服”
——中原区柳湖街道办事处以高效能治理破解民生难题

本报记者 孙志刚 通讯员 刘士博 文/图

料峭寒冬，中原区永威瑞和苑小区居
民这个寒冬不再冷。“以前冬天没供暖在
家裹得严严实实还觉得冷，现在室内温度
稳定在 25℃、26℃，特别舒服。”居民纷纷
表示，通了暖气就是舒服。这两个小区能
供暖，得益于“接诉即办”快速响应，在解决
供暖这样的民生头等大事，多部门迅速行
动以高效能治理破解民生难题。

10 月 下 旬 ，郑 州 气 温 持 续 走 低 ，
12345政务服务热线、“郑好拍”民生平台
及居民网格群内，关于中原区永威瑞和苑
小区供暖问题的诉求出现。为让居民早
日用上暖气，中原区迅速将供暖保障纳入
高效能治理重点，创新实行“日调度、周通
报、月总结”工作机制——以高频次调度
压实治理责任，以常态化通报倒逼服务进
度，以阶段性总结优化治理举措，真正把
民生温度扛在肩上、抓在手中、落到实处，
构建起覆盖全域的供暖保障“指挥中枢”。

中原区柳湖街道办事处以党建引领
网格化治理为核心抓手，将“接诉即办”
理念深度融入基层治理实践。迅速组建

由社区工作者、物业人员组成的“供暖服
务小队”，下沉网格开展“拉网式”排查，
建立“一小区一方案”推进计划，确保供
暖问题精准画像、靶向施策。排查中，
2023 年交房的永威瑞和苑、金地西湖春
晓两个小区“交房未通暖”的问题浮出水
面，成为居民最急难愁盼的“心头事”，也
成为供暖保障工作的攻坚重点。

针对永威瑞和苑小区二次供暖管道
验收滞后、质保金缴纳流程模糊、居民户
号办理受阻等“连环堵点”，柳湖街道主动
担当“桥梁纽带”，专门成立工作专班对接
郑州热力公司，全程跟踪验收流程、协助
开发商规范缴纳质保金，推进居民供暖户
号登记办理。多方联动下，难题逐一破
解。11月 15日，郑州采暖季正式开启当
天，永威瑞和苑小区准时通暖，此前居民
反映的“无户号无法缴费”问题彻底解决。

与永威瑞和苑的“内部问题”不同，金
地西湖春晓小区的供暖难题集中在外部
配套——小区周边缺乏市政供暖主管网，
成为接入集中供热的“硬骨头”。为破解

这一结构性瓶颈，中原区城市管理局与柳
湖街道办事处成立联合工作组，多次联合
热力公司相关施工单位赴现场勘查论证，
抢抓供暖季来临前的黄金工期，在严把工
程质量关的同时全速推进。经过日夜奋
战，管网铺设与对接工作高效完成，确保
小区居民在采暖季顺利用上暖气，彻底告
别“过冬难”。

截至目前，永威瑞和苑、金地西湖春
晓两小区已相继正式接入市政供热管网，
累计覆盖总建筑面积 32.54万平方米，为
2648户居民送去冬日暖流。

从“群众诉求被动响应”到“主动服
务提前介入”，从“分散服务”到“网格
联动”，中原区以高效能治理为牵引，
以网格化管理为支点，用干部的“辛苦
指数”换取群众的“幸福指数”，将党和
政府的关怀精准传递到群众身边。今
冬以来，高效能治理催生的民生暖流，
正让中原区群众切实感受到治理温度
与发展希望，凝聚起共建共享美好家
园的强大合力。

康桥华城社区依托“小院议事厅”协调辖区闲置底商盘活事宜

大学路街道康悦汇楼宇党委开展双节同庆活动暨第三季度区域化党建联席会

“小区充电桩安装难题 3天解决，老年人就
餐有了实质性进展，占道经营现象清零……”
在二七区大学路街道康桥华城社区，一件件民
生诉求的快速响应、高效解决，正让居民的幸福
感在家门口不断升级。作为一个建成 16年、辖
区面积 0.05 平方公里、涵盖 2324 户 7000 余人
的老旧社区，康桥华城社区以党建为引领，以

“文化兴家园”为纽带，创新推行“3123”工作
法，将“接诉即办”深度融入基层治理，实现了从

“门难进、话难搭”到“事事有回应、件件有着落”
的华丽蜕变，书写了共建共治共享的社区治理
新篇章。

党建引领强根基，织密诉求响应“一张网”。
社区治理的成效，关键在组织。康桥华城社区打
造了“社区党总支—网格党支部—微网格党小组
—联户党员”四级组织架构，将辖区科学划分为
9个基础网格、33个微网格，由“两委”成员担任
网格长，履行“接诉即办”第一责任，微网格长与
党员联户化身信息前哨与调解先锋，确保问题早
发现、早介入、早处置。在此过程中，社区特别注
重发挥“五老”同志、志愿者等群体的作用，组建
了 26 支共 647 人的文化建设雷锋志愿服务团
队，形成“十队一学堂”的特色品牌。这些志愿者
活跃在网格一线，既是政策宣传员，也是民情收
集员，更是矛盾调解员。

多 元 渠 道 畅 民 意 ，搭 建 为 民 服 务“ 连 心
桥”。“接诉即办”的前提是“精准接诉”。康桥华
城社区打破传统诉求收集模式，构建起“网格平
台交办、居民群众反映、社区走访发现”三位一
体的诉求收集体系，让群众的“急难愁盼”有人
听、有人管。

在社区楼栋单元口，网格员、民警、物业管家
的联系方式一目了然；“社区—网格—楼栋”三级
微信矩阵全天候在线，实现简单咨询“秒回”、复
杂问题“接单办理”；12345热线与网格系统数据
互联，形成“线上接单、线下办理、实时反馈”的闭
环处置链条。今年以来，社区共收集增设充电
桩、老旧电梯更换、环境整治等各类诉求493件，
做到了民生诉求“全覆盖、无死角”。

创 新 机 制 提 效 能 ，按 下 民 生 实 事“ 加 速
键”。“接诉即办”的核心在“办”，关键在“快”

和“好”。康桥华城社区创新推行“3123”工作
法，以标准化流程推动诉求高效处置。“一个态
度”彰显为民初心——对群众反映的问题，能
办的立即办、办就办好，一时不能解决的热心
接待、耐心倾听、细心解决，让群众暖心而归；

“两条底线”坚守服务承诺——1 天能办的坚
决不拖 2 天，1 次能办的坚决不跑 2 次；“三种
办法”破解治理难题——责任主体认领“自主
办”、社区协商组织“共同办”、联动上级部门

“一起办”，实现问题精准分类、高效处置。
鸿鑫商场停业近 3 年的“老大难”问题，就

是通过“共同办”机制圆满解决的。该商场产权
由 97名业主共同持有，因经营不善停业后，物
业协调、派出所调解、法院诉讼均未成功。社区
得知情况后，组织志愿者与双方反复沟通协商，
最终促成和解，商场重新开业。截至目前，社区
自主办理诉求 476 件，协商办理 52 件，吹哨联
动办 11件，办结率和满意度均保持高位。

文化赋能促长效，构建共建共享“新格局”。
康桥华城社区的“接诉即办”工作，始终与“文化
兴家园”的发展思路深度融合。社区通过墙面展
板、亭台广场、绿化枝头等载体，用群众易懂的语
言宣传居民公约、社会主义核心价值观，让“人人
为我、我为人人”的理念深入人心。在共治保障
机制中，社区推出“三个优先”政策，在入党培养、
社区委员选举、“两代表一委员”推荐中优先考虑
优秀志愿者，同时创新积分兑换模式，将积分兑
换从实物拓展到写真拍照、视频录制、免费直播
等服务，极大激发了群众参与社区治理的热情。
逐渐地，康桥华城社区的“接诉即办”已从单纯的
诉求处置，延伸到民生服务的方方面面，从“被动
响应”转向“主动防控”。

如今的康桥华城社区，先后荣获全国“最美
志愿服务社区”、河南省“五星”支部、全省民主法
治示范社区等多项荣誉。漫步社区，钢琴键盘式
的楼梯寓意着治理合力，“爱施爱返”的对联传递
着邻里温情，丰富多彩的文化活动洋溢着幸福气
息。康桥华城社区用实践证明，当党建引领的组
织力、文化育人的凝聚力与“接诉即办”的执行力
有机结合，破解老旧社区治理难题，让社区成为
居民最放心、最安心的幸福家园。

“幸福感在家门口不断升级”
—— 二七区康桥华城社区以治理创新绘就幸福民生画卷

本报记者 刘伟平 文/图


