延庆区香水园街道石河营西社区“接诉即办”有力度 为民服务有温度
　　在本市接诉即办改革向主动治理、未诉先办深化的创新实践中，诞生了不少行之有效的新机制。延庆区香水园街道石河营西社区扎实推进接诉即办工作，坚持党建引领，将市民服务热线作为“哨声源”，努力解决群众身边的操心事、烦心事、揪心事，在服务群众中践行初心使命。
　　“你说我办” 
　　打通服务群众“最后一米”
　　石河营西社区共有楼房24栋，住户1086户，常住人口2650人。楼龄老、基础设施落后，管道老化，这个老旧小区存在的新问题、老问题都不少。对此，社区始终把居民的“身边小事”作为社区的“头等大事”，耐心倾听居民声音，了解居民的想法，知悉居民诉求。
　　石河营西社区南侧紧邻石河营村棚改项目施工地，今年6月，棚改方开展绿化工作，由于辖区12号楼、西19号楼与棚改施工距离较近，棚改方所栽树木影响了辖区居民的室内采光，成了居民的“心病”，遂通过多种渠道向社区反映这一问题。
　　民有所呼，我有所应。社区工作人员一边联系居民了解情况，另一边积极与区住建委、棚改施工单位进行沟通，将居民的意愿进行传达。经多次协商，最终棚改方将高大树木换成较低的树木，且整体向南移动，该处理结果得到居民的一致好评。
　　在实践中，石河营西社区勇于探索，创新“135”工作法解决社区各项民生工作。石河营西社区党支部书记、居委会主任李燕解释，“1”即坚持党建引领，“3 ”即通过社区微信群、社区走访、网格等三种渠道收集民意，“5” 即街道、社区、物业、党建协调委员会、居民五方共同参与。
　　未诉先办 
　　大事不出社区
　　石河营西社区加强社会治理，关口前移，畅通渠道收集社情民意，坚持问题前置、主动问需于民，将“接诉即办”与“未诉先办”拧成一股绳，争取“小事不出楼门，大事不出社区”。
　　一方面，社区责成包楼社工负责每栋楼居民的综合协调、组织联络，要求社工每天至少一次走进社区，第一时间发现、协调、解决百姓身边的烦心事，努力从源头上减少居民诉求，由被动服务向主动服务转变。同时，让各类骨干力量“承包”楼门，明确管理职责，实行分片包干。通过网格化管理，社区环境卫生、安全生产、消防安全、社会治安隐患等能及时反馈到社区，并迅速解决或上报，实现了诉求及矛盾信息全收集、问题解决全响应、社区治理全参与的新格局。
　　另一方面，针对居民群众反映的问题，做到有件必去查，形成了“获取信息、调查研究、统筹资源、整合力量、推动解决、及时反馈、跟踪问效”的工作机制。面对社区居民一人反映的多个问题，采用列时间表的工作方法与其建立信任关系，能立马解决的确定解决时限。
　　举一反三 
　　从根子上解决问题
　　石河营西社区从每个个案中仔细分析居民的需求，通过一个诉求解决一类问题，通过一个案例带动一类现象。这不仅提高了办结效率，更能将实事办到居民心坎上。
　　今年8月，辖区4号楼四单元一层地面出现裂痕、下陷等情况，物业公司第一时间将塌陷处修补完毕，可居民还是不满意。经与居民沟通，社区工作人员了解到居民仍担心楼体安全。为彻底打消居民顾虑，保障居民人身安全，社区立即协调区住建委等专业部门实地查看，确定地面下陷系更换下水管道加上连日的阴雨天气所致，与整体楼宇结构无关，居民悬着的心终于放下了。
　　“当面锣、对面鼓，通过‘举一反三’，从根子上解决问题 ，事儿也就好办了。”李燕说，这几年，社区坚持按群众需求“上菜”，从“想给群众干点啥”转变为“群众想让干点啥”，把百姓意愿摆在中心位置。
　　从“闻风而动、有一办一”，到“抓住共性、打包解决”，再到重大民生问题系统梳理，实现“主动治理、未诉先办”，“接诉即办”大大增强了石河营西社区工作的靶向性。今年以来，该社区共办理热线诉求190件。
“除设施损坏、卫生环境等工单外，今年老旧小区改造、停车位紧张、汛期积水、漏雨严重等工单逐渐增多，导致诉求呈现多样化，为此社区也在不断调整工作机制，创新治理模式，努力提高工单办结质效。”李燕表示，当下治理课题普遍带有综合性特点，往往不能“一办就成”，基层压力凸显，求解的过程往往是啃“硬骨头”的过程，“‘接诉即办’行稳致远，需要不断凝聚各方共识，吸引更多社会力量参与，这也是我们下一步要努力的方向。”
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