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专题

□记者 龙廷恺

今年 4 月的一天，正在梦湖苑居委
会社区工作室值班的城管队员季忠斌接
待了一位前来反映情况的居民，居民情
绪激动地告诉他，在某单元楼顶有一处
鸽棚，养鸽子造成的环境污染让周围的
居民深受其害，不堪其扰。听说城管中
队在居委会设立了社区工作室就来这里
反映情况，季忠斌随即和居民一起前往
现场查看情况。

鸽棚扰民

社区城管人解决矛盾

季忠斌在现场发现有三处靠围墙搭
建的鸽子笼，最大的约 5 平方米，最小
的约 3平方米，每处约有 10 多只鸽子，
临近鸽笼的地方落满了鸽子屎，地上随
意摆放的养鸽器具、鸽子饲料，让人不忍
直视，靠近该楼附近的车辆，也未能幸
免，车窗、车门处被鸽子屎“袭击”。季
忠斌对现场进行拍照取证，并在笔记本
上记录了现场情况和投诉居民的叙述。
之后，他和同事马上走访了物业和居委
联系到了该养鸽人，养鸽人一开始试图
逃避城管人员执法，但季忠斌和同事用
《物业管理条例》对其进行了解释，阐明
了其违反的相关条文。之后，城管中队
对该业主开出了限期整改通知书，给予
养鸽人处理鸽子去处的时间，帮助其降
低损失。最后执法队员对其鸽笼进行了
拆除，拆后垃圾和现场清理也一并完成，
现场环境得以复原。

这是季忠斌作为社区城管人在居委
会社区工作室值班期间所处理的一个典
型案例，以社区工作室为载体，用“社区城
管人”的身份打通城管中队与居民之间
的最后一公里。从此居民们遇到类似问
题可以直接和值班的城管队员面对面，

城管队员可以及时抵达现场进行调查取
证，必要时通知同时进行即时执法，大大
提高了解决社区矛盾的能力和效率。

目前梦湖苑居委会的社区工作室已
经试点开展工作大半年，成效显著，作为
“社区城管人”的先行者，季忠斌每次前
来值班都觉得重任在肩，因为发生在居
民区里的矛盾中与城管工作有关的并不
在少数，因此作为社区城管人会面对很
多不同类型的案例，遇到各种各样的当
事人和投诉人，如何做好与居民的沟通
工作是他一直不断在学习和摸索的。同
时他也希望自己的工作经验可以被以后
更多的社区城管人所借鉴，让这一体系
能够更加良好的运作与发展。

一笔一本二十条

城管人都有标配

设置社区工作室之后，在工作室开
展工作的“社区城管人”成为了重要的
角色，他们除了需要承担日常的城管工
作之外，还需要定期到社区工作室值
班，为此城管中队对前往工作室的社区
城管人进行了标准化培训。每个社区城
管人都需要携带“一笔一本二十条”的
固定装备，这也是城管中队在开展社区
工作室工作之后所进行的创新性探索。
“一笔”就是随身必须携带书写用笔，
“一本”是指一本蓝色封面的笔记本，
简称“小蓝本”，在其中的每一页都会
被对折划分为“红栏”和“绿栏”，每一
次到工作室开展工作的过程中，社区城
管人所遇到的问题记录在“红栏”，问
题的解决进度被记录在“绿栏”，一次
便于查看和随时跟进问题的解决。“二
十条”是城管中队根据社区工作室的特
性而特别定制的装备，那是一本记录有
社区工作中常用城管执法政策的小本
子，所记录的政策大约有 20 条，因此被

每个社区城管人称为“二十条”。“二十
条”的内容会根据实际工作情况进行微
调，以适应不同的执法需求，同时以便
于携带的方式方便城管队员在工作中
向居民们进行解释，更容易让居民们信
服。其中“二十条”所起到的作用最大，
在处理鸽棚扰民案例的过程中，季忠斌
就运用常用的《物业管理条例》中的条
文对当事人进行解释，这些常用条文他
不仅熟记于心，更将他列入了 “二十
条”。“二十条”之后还会根据执法需要
不断进行调整变化，使之成为社区城管
人的“锦囊袋”，随时可以为解决矛盾
提供实用法律依据。

同时除了硬件装备的创新探索之
外，在工作方法上，社区工作室的社区城
管人针对各类事件问题采取 “一五十
五”工作法，即一个工作日内联系投诉

人，五个工作日内对事件问题的处理进
展给予回复，十五个工作日内将事件问
题办结。通过这样的工作方法让居民们
感受到社区工作室所带来的更高效的城
管工作效率，进一步拉近城管中队与居
民们的距离，使城市管理问题可以被更
早发现和解决。

以社区工作室为载体

城管工作更加贴近居民

居民区内设置的城管社区工作室，
作为打通城管中队与居民之间“最后一
公里”的沟通场所，在居民区起到了重
要的普法宣传作用。目前以张贴宣传海
报、发放宣传册、提供免费咨询服务等形
式，将近期垃圾分类、扫黑除恶等应知应
会事项广而告之；通过对社区案件的处
置，执法队员现场说法，解析个中危害
等，进行面对面交流。一年来，共发放宣
传品 300 份、电子显示屏宣传 12 次、组
织法律法规咨询 3次等。城管中队的宣
传信息就这样通过社区工作室传播到千
家万户，让居民们走出家门口就能看到，
并以这样的形式让城管中队的形象深入
人心，使居民们更加支持和认可城管中
队所开展的工作。

社区工作室是城管中队执法力量下
沉的一个重要载体，从此不再只是等着
居民将投诉带到城管中队，而是深入到
居民区发现问题、了解问题、解决处于萌
芽阶段的问题。社区城管人通过在社区
工作室开展工作，将在居民区内发现的
共性问题，现场提出解决和预防方案。
通过工作室的工作进行大数据分析，不
再只是被动地解决出现的问题，而是可
以主动预防在居民区内发生的易发问
题。一年来，社区工作室共接到社区居民
诉求 15 件,其中当场处置 13 件、上报
中队处置 2件，处置率 100%。

社区工作室就此成为城管中队的执
法触角，对居民区问题做到“可预防、早
发现、多联动、速解决”。凉城城管中队
用创新性的工作方法使社区工作室真正
成为城管中队下沉执法力量的重要载
体，进一步提升了城市管理工作效率，减
少了城市管理中的难点与盲点，节省了
执法成本。
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季忠斌和同事参与监督社区垃圾分类工作


