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“楼道里堆积了纸板箱、旧家

具，走路都要侧身，万一着火怎么

办？”家住米市巷街道莫干新村的楼

先生，在社区人员的指导下，在手机

上点了一下“协商铃”，他没想到，5

分钟后，小区专员就已在所诉的地方查

看。物业、社区干部、楼道党员志愿者

一起动手，第一时间就把堆积物清理得

干干净净。“协商铃”的高效对接及完美

的闭环流程被楼先生所肯定，一按就灵，

隐患消除。

这个让居民竖起大拇指的“协商铃”，是

米市巷街道近年来打造的一款数字化治理小程

序。居民、商户甚至小微企业遇到难题，无需跑腿、无

需反复投诉，只需在微信里轻轻一点——接铃、回复、处

置、反馈，全流程线上跑通。运行几年来，小小铃声串起了7

个社区、4万多居民的信任纽带。

从“找不对人”到“一键触发”

米市巷街道地处杭州市中心，老旧

小区多、沿街商铺密、人口流动大，随之

而来的矛盾纠纷也越来越多样——楼上

漏水、楼下遭殃，餐饮油烟扰民，物业费

调价争议，劳资纠纷时有发生……传统

调解方式往往卡在“找不对人、跑多次

腿、等很久回音”上。“协商铃”的诞生，

就是为了打通这“最后一公里”。街道相

关负责人打了个比方：“就像家里装了门

铃，客人来了按一下，主人就知道。我们

的‘协商铃’，是让群众有诉求时按一下，

整个街社治理网络就会响应。”

这套网络不简单。街道搭建了“四级

联动”体系：街道主要领导、分管领导、

科室负责人、社区负责人各司其职，群

众按铃后，系统自动派单，责任到人。同

时，“两代表一委员”、职能部门、社区律

师、社会组织等多方力量被整合进来，形

成了“群众吹哨、街社报到，街社吹哨、

各方报到”的共治格局。

大塘新村39幢的任师傅，是“协商

铃”的受益者之一。他腿脚不便，一直

盼着单元楼能加装电梯。可楼栋情况特

殊——部分楼层是单位用房，有的长期

空置，上门征求意见都不知道该找谁。一

筹莫展之际，他按了“协商铃”。社区专

员当天就拿着介绍信去对接相关单位，

两个月内，电梯加装方案落地实施。“要

是没有这个铃，我这一把年纪，跑断腿也

办不成。”任师傅说。

一个“铃”分出三条服务快道

“协商铃”不是“一刀切”。针对不同

群体，街道设计了差异化的响应路径。

对普通居民，主打“快速响应、闭环

处置”。楼道清理、噪音扰民、邻里纠纷

等常见问题，从按铃到办结平均不超过

24小时。2025年，辖区按铃量同比增长

18.6%，而信访量同比下降29.09%——

“小事不出社区”正在成为现实。

对沿街商铺，街道在党群服务中

心、商务社区等区域设置了“协商铃”

专属点位，每家商铺还可定向匹配结对

律师。目前签约商铺706家，覆盖率达

100%。今年一季度，沿街商铺累计按铃

102次，纠纷投诉量同比下降20.5%。一

位餐饮店老板娘因餐费与顾客发生争

执，对方竟将她的食指咬断一截，索赔

无门时她按了“协商铃”，接铃的结对

律师从行政、民事、刑事三个角度帮她

梳理维权路径，分步提出建议。“按了这

个铃，有了明确的维权渠道，心里就明

朗多了。”她说。

对小微型企业，街道上线了“律师

铃”专属通道。小微企业请不起常年法

律顾问，遇到合同纠纷、劳务争议往往吃

哑巴亏。“律师铃”提供“基础服务免费+

复杂案件优惠代办”模式，一季度累计为

企提供法律服务16次，解决货款纠纷等

各类法律问题25个。

老街道的新“枫”景
在夹城巷社区，“协商铃”还催生

了一场“商户自治”的实验。这条老底子的

商业街，一度因出店经营、垃圾乱扔陷入“整

治—反弹—再整治”的怪圈。社区通过“协

商铃”抓取居民投诉数据，邀请商户、居

民、街道干部和“两代表一委员”一起坐

下来，共同商议制定街区公约——垃圾

分类怎么做、油烟排放什么标准、噪音

几点后不能超标……全部写进公约，

商户签字认领。如今，沿街百余家商

铺实现了“主动自治”，出店经营投

诉量逐年下降。一位商户说：“以前

觉得规矩是管我的，现在规矩是我

自己定的，当然要守。”

今年以来，街道还通过“协商

铃”平台，成功化解了民间科学家

救助、左家物业规范公示等一批看

起来“棘手”的信访问题。数据显

示，2025年街道“访源”同比下降

29.09%，“警源”下降4.74%，“非警

务类警情”下降30.41%。街道已连续

四年没有信访积案。

从按铃到接铃，从“接诉即办”到

“未诉先办”，米市巷街道用一枚小小的

“铃”，把新时代“枫桥经验”搬进了城市

社区。群众说：“这个铃，按下去有回音。”干

部说：“这个铃，让我们知道群众在想什么。”

“铃”声还在响。每一次按下，都是一

次信任的托付；每一次接铃，都是一次治理

的回响。

按个“铃”  烦心事有人办了
米市巷街道探索基层治理“最快一公里”

不止“接诉即办” 更能“未诉先办”

如果说快速响应是“治已病”，那么

“协商铃”更厉害的是“治未病”。街道

将“协商铃”与“民呼我为”“141”等多

个平台的数据贯通，每天生成“访情三

色图”——红色预警、黄色关注、绿色常

态。通过数据分析，一些尚未爆发但风险

较高的矛盾能被提前发现，靠前介入。

最典型的案例，是启正中学的迁

入。2025年，启正中学计划迁入米市巷

辖区。按常理，新学校开学必然带来早

晚高峰交通拥堵，居民投诉几乎是“开学

即爆”。但街道通过数据研判提前捕捉

到这一风险，主动联合交警、公交公司、

物业、居民代表开了一场现场协调会。

会上，各方逐一“排雷”：老旧小区

停车位本就不够，家长车辆往哪停？垃圾

清运车每天早晨经过校门口，时间能否

错开？公交站点离校门太近，要不要调

整？最终，9项综合整治方案出台：附近

小区临时开放部分车位、垃圾清运时间

推迟半小时、公交站点微调……去年9月

开学至今，该区域相关信访投诉“0”发

生，家长满意度达90%以上。

“以前是出了问题再救火，现在是

火还没着起来就把柴火搬走了。”参与协

调的一位交警感慨。
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