
“楼上住户家中漏水导致我家
被水浸泡，一直联系不到业主，希望
物业等相关部门尽快处理。”前不
久，家住兰州市城关区雁滩路3864
号省新闻出版局家属院的李阿姨拨
通了“12345热线”。

城关区“12345”热线工作人员
接到上级单位派件后，快速转派至
雁北街道。社区网格员白建梅立即
赶赴现场核实了解情况，经过与物
业、楼上业主和辖区派出所反复沟
通协调，漏水问题得以圆满解决，得
到了李阿姨的满意评价。

“城关区本着‘群众的事应办、尽
办、都要办’的原则，按照‘日产日
清’‘一次件三天办完、二次件和重

复件当天办结’的要求，始终紧盯群
众诉求高质量充分办理、尽量办
理。”城关区“12345”热线转接平台
工作人员齐燕告诉记者。

据了解，为了让 12345 政务服
务便民热线及时解决群众急难愁盼
问题，城关区多举措启动提级办理，

“一把手”审签到位，认真落实日报
要求，强化答复内容审核，加强重点
单位督导，重视突发诉求处置，盯牢
二次派件办理，不断加强对各承办
单位办件工作的管控协调和科学规
范，杜绝出现遗漏件、不接件等问
题。

酒泉路街道杨家园社区近期接
到几件特殊求助案件，“周边住户经

常将电动车停在我们楼下，挡住单
位进门通道，还有违规充电情况。”
城关区“12345”热线转接平台立即
联动街道核实处理。酒泉路街道会
同杨家园社区工作人员联系楼院长
现场查看、了解具体情况，物业管理
方及三方力量协助配合，在 4 小时
内将问题解决完毕。

热线传递居民诉求，转办落实
加速度让群众无忧。据悉，2023年
1 月至 2024 年 3 月，城关区办理
12345 政 务 服 务 热 线 诉 求 案 件
15.69万件，按时办结率为100%，合
理诉求办理群众评价满意率提高15
个百分点。文/图 奔流新闻·兰州
晨报通讯员 郝晋娴 记者 张艾萍 “12345”热线转接平台。

“现在小区每个单元的灯都亮了，晚上出门再也不用摸黑了。”随着西站街道西客
站社区水电段小区10盏崭新的声光控吸顶灯全部“上岗”，小区居民们纷纷点赞……

一直以来，七里河区西客站社区党组织发挥服务群众、凝聚人心、促进和谐的战斗
堡垒作用，围绕网格化管理、志愿服务、矛盾调解等工作内容，以点带面、从线到片，推
动社区“掌握民情、化解矛盾、优化服务、促进发展”，深化拓展“民情流水线”工程，解锁
社区“幸福密码”。

补充服务力量 提升治理效能

社区主动对接联系辖区居民党员、大学生志愿者团队、社区居民，组建志愿服务队
6支78人，积极“牵线搭桥”链接爱心企业、基金会等各类社会资源，让居民从“旁观者”
变身“参与者”，在共建共治中提升幸福感。

辖区独居老人邹奶奶今年85岁，行动不便，常年待在家中，自从与志愿者杨晓芬结
对后，杨晓芬不仅经常上门帮老人洗菜、按摩、打扫卫生，有空就陪着老人在院子里遛
弯散心。为解决双职工家庭假期照顾孩子的难题，今年1月15日，西客站社区联合兰
州市德邻社会工作服务中心，开展“彩虹课堂”寒假公益托管班返乡大学生志愿者活
动，不仅丰富了课堂内容，也给大学生们提供了锻炼的机会。

集思广益谋共识 协商议事破难题

社区依托现有社区警务阵地，持续融合公共法律服务各类资源和法律服务队伍力
量，成立“行治家个人调解工作室”，以及由12人组成的专兼职调解员队伍，采用“背靠
背”入户调解、“面对面”圆桌会议等方式，调解社区矛盾纠纷24起，促进了社区的和谐
发展。天和苑小区居民张女士向“书记信箱”反映，她家楼上经营着一家民宿，每晚都
能听到楼上脚步声和拖动行李箱的声音，让她无法入睡。她多次向民宿经营者反映，
但问题一直未能得到解决。网格员接到投诉后，立即联系相关人员查看情况，并与民
宿经营者积极协调。社区工作人员引导双方换位思考，并提出在民宿室内铺设加厚地
毯以消除噪声的建议，经过多方沟通，双方最终达成共识。

尊老爱幼 打造社区服务新模式

近日，在七里河区妇联的大力支持下，西客站社区携手兰州市德邻社会工作服务中
心共同举行“童行善治”儿童议事会总结表彰大会，表彰优秀的儿童议事会成员。

在社工和志愿者的带领下，孩子们深入社区，主动发现问题，为社区发展提供自己
的小建议，并成立“小童志”志愿服务队，配合社区居委会开展活动，参与社区事务，以
儿童视角推动社区的发展。

此外，辖区大多数居民以铁路职工及其家属为主，由于铁路工作的特殊性，辖区独
居老人也较为突出，社区积极做好老年人“医、学、助、乐”，为老年人创造健康、幸福的
晚年。社区整合资源，联合七里河区妇联、社区卫生服务站，为辖区老年人提供上门体
检、义诊、健康咨询等服务。同时，通过日常走访慰问孤寡、独居、残疾老人，陪老人聊
天，了解他们生活状况，并且结合辖区老年文艺团队，在重大节日、节庆期间，开展猜灯
谜、做香囊等文化活动。

据悉，西客站社区还以服务居民群众为出发点和落脚点，聚力打造有力度、有温
度、有深度社区治理模式，让社区服务更有“质感”。 奔流新闻·兰州晨报记者 张雪芬

近日，西站东路社区协调西站街道
城市管理执法中队、国资利民物业及热
心居民，对希望大院进行了为期 3 天的
集中大整治活动，使小区环境卫生等各
方面得到了较大改善。

为了让小区从“脏乱差”向“净齐美”
彻底转变，4月23日，西站东路社区“大
党委”邀请区物业服务中心、西站街道与
国资利民物业，共同商议希望大院的长
效管理问题，针对小区现状和堵点问题
逐一分析，找到治理源头，寻找解决措
施。经过讨论，会议最终决定，物业即刻
入驻希望大院小区对环境卫生等进行有
效管理，规划停车位规范停车问题，联系
公交集团无偿提供小餐车停放区域，同
时社区将仅有的几间房屋免费交由物业
出租增加创收。同时，社区将配合物业
进行常态化小区清理工作，每周进行周
末大扫除，每半个月社区联合执法中队
配合物业进行乱堆乱放整治，共同推进
小区服务管理提升。

据悉，西站东路社区将进一步发挥

共建共治作用，让服务群众和基层治理
的“最后一公里”走稳走实，稳步助推老
旧小区改造，让居民幸福感“旧地”升温。

奔流新闻·兰州晨报
通讯员 冉龙霞 记者 张雪芬

“兰州海亮实验学校墙内有污水渗
出来，很可能是学校隔壁甘肃省长城工
程建设有限公司库房的管道堵塞导致
的。”近日，兰州市城关区草场街街道大
砂坪社区接到居民投诉。

社区工作人员接到投诉后，立即联
系兰州海亮实验学校和甘肃省长城工程
建设有限公司，经过实地查看，堵塞的管
道位于甘肃省长城工程建设有限公司库
房区域，地面污水淤积。随后，社区邀请

专业人士前往现场调查，发现管道的水
流中夹杂着白色垃圾还有淤泥，初步判
断是因近期雨水过多造成管道堵塞。

协调期间，兰州海亮实验学校和甘
肃省长城工程建设有限公司库房租户各
执一词，互不相让，一时间陷入僵局。

为妥善解决争议，社区副主任李先
茹带领社区工作人员和楼院长，与兰州
海亮实验学校和库房租户分别进行多次
沟通协商,最终说服甘肃省长城工程建
设有限公司库房租户承担管道堵塞的维
修责任，污水渗出问题得到妥善解决。

奔流新闻·兰州晨报
通讯员 金彤 记者 李冰洁
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