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除了“锦家园议事荟”和“锦家园好大姐”，锦

绣社区还接入了米市巷街道推出的一站式协商平台

“小区协商铃”，让矛盾调解搭上了“数智”治理的

直通车。

系统接入以后，锦绣社区积极动员年龄比较

轻、文化程度比较高、经验比较丰富的“锦家园好

大姐”志愿者，及时注册安装，并在“锦家园议事

亭”及“红五心驿站”分片设点接铃。这样，居民

群众有任何纠纷要调解，只要按响“小区协商铃”，

“锦家园好大姐”接到信息后，第一时间赶往现

场，协助社区党委和居委会进行和风细雨式的协

调，快速化解纠纷。

近日，一幢多年“散户楼”在协商铃的助力下，

终于纳入小区物业管理。锦绣新村9幢、10幢一直

没有纳入物业管理，停车、卫生、安全等方面问题

多多。为此，家住锦绣新村9幢的毛大姐按响“小

区协商铃”。“锦家园好大姐”钱阿姨接铃后，联

动社区一起召集物业主任、小区专员、小区支部书

记、小区民警等，召开了“锦家园议事荟”，会上大

家开展“头脑风暴”，找准症结，制定方案；随后，

又带领小区书记、小区专员、自管会成员，走访89

户居民，协商一致：每户按照0.15元/平方米的标

准，向物业公司缴纳物业费，物业公司把9、10栋楼

纳入物业管理范围。

如今，新的保安岗亭立在9、10幢门口，往日的

“散户楼”完全融入小区，受到居民群众的一致

好评。

近年来，随着人们生活水平的提高，文化素养

的提升，老旧小区集聚社区逐渐呈现出人口密度

高、居民追求幸福生活层次高、居民参与社会治

理和服务意识高、居民参与自治空间少等“三高一

少”的特点。建于上世纪90年代的锦绣社区正是

如此，仅有的37幢住宅楼，容纳了6000余名居民，

再加上历史欠账较多、社区人手短缺，一度导致投

诉不断，社区信访量激增，平均每月达20多起。如

何化解这个久拖不决老大难问题成了社区书记徐

云丽的一块心病：“锦绣社区均为楼龄20年的老

小区，社区小人员密集度却不低，随着社区的基

础设施逐渐陈旧老化，各种各样的问题也浮现出

来。但过去居委会、物业、业委会缺乏有效沟通机

制，居民对三方各自的职责范围也不是很清楚，

有事不知道该找谁，治理效果差。”

为解决这种难题，锦绣社区成立了“锦家园

议事荟”，创新“1+3+N”社区治理体系，“1”即

社区党委；“3”即三个小区专员；“N”即红盟单位

（智囊团），包括两新组织、辖区单位、律师、支部

书记、居民骨干、小区领袖等，各方都是社区治理的

“智囊团”，共同参与社区治理。

“锦家园议事荟”定期组织议事协商，展开

“头脑风暴”，凝聚各方共识，形成克难攻坚的合

力。施工噪声扰民、邻里摩擦纠纷、污水管道堵塞

倒灌、垃圾分类难推行……在“锦家园议事荟”的

共同协商下，一一得到解决。

五一新村边上有一条公共道路，年久失修，

“晴天一身灰，雨天二脚泥”，提起这条路住在边

上居民直摇头。

“我家的房间窗户朝着小巷子开的，每天推

开窗，不是碎石就是扑面而来的灰尘，眼前糟糕的

环境让我们很是苦恼，到现在即便是大热天也不

愿意开窗通风。”说起那条小巷，家住五一新村的

严大伯就不住声地抱怨。为了化解严大伯的心病，

小区专员引导严大伯按响了协商铃。

“锦家园好大姐”主动接铃，赶到现场查看，

发现这条不足60米的巷子，道路破损严重，还打了

不少“补丁”，看得出来以前也修修补补过，问题却

没有彻底解决，路面到处都是水泥、石子。了解情

况后，“好大姐”们第一时间向社区反应了情况，

在社区的助力下，当即召集了街道旧改办、物业公

司一起商量解决方案。

这条小巷坐落在五一新村外，现有的旧改项目

并未涵盖，道路铺装经费也无从落实。协商会上，

“好大姐”们据理力争，细数这条小巷为居民带来

的不便，最终决定根据原定旧改项目预算，在小区

墙绘与道路铺装中二选一。出于实用性和居民受

益角度考虑，社区最终舍弃小区内的墙绘项目，选

择道路铺装。

“活儿不能全让社区做，我们也是一分子。

这也是我们这个团队成立的宗旨，用我们的力量

让我们辖区居民的生活幸福指数越来越高。”万

阿姨表示。

锦绣社区面积小人员密集度却不低，仅有的9

名社工在管理和服务方面的力量难免左支右绌。

为更好地服务居民，也为统筹各方力量，社区主动

牵头动员过硬党支部书记万菊光和企退联谊会副

会长钱静芳，组织了由小区党员、居民骨干等组成

的“锦家园好大姐”志愿服务队，让社区的服务力

量进一步充实。
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近年来，随着社区不同形式地激发居民参与社区自治，

如今锦绣社区的居民生活参与度越来越高，对社区治理的满

意度也越来越高，社区信访量大大减少。“无论是‘锦家园议

事荟’还是‘锦家园好大姐’，还是如今为我们提供便利的‘小

区协商铃’，正是因为有了这些便民措施的推进，才让我们有

了参与社区治理，参与问题协商的途径。”钱静芳大姐表示。

成立“锦家园议事荟”、组建“锦家园好大姐”志愿者服

务队、发动全域安装“小区协商铃”以后，锦绣社区的居民群

众切实感受到小区环境更美了，治安更好了，管理更有序了，

关系更和谐了。

55岁的万菊光是锦绣社区党支

部书记，也是“锦家园好大姐”志愿

服务队的发起人之一，虽然已经退

休，但她依然活跃在社区里巷，帮

助居民化解矛盾，解决难题。近日，

万大姐的志愿工作多了一个“好帮

手”——“小区协商铃”。

“小区协商铃”的接入，成功为

社区志愿服务提供了一个“好大姐

＋数智”的全新思路。除此之外，

“锦家园议事荟”的成立，也让社区

的矛盾化解工作集聚集体智慧、志

愿队伍、信息手段，取得了立竿见影

的成效。


