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天目西··

邻里

用物理上的零距离实现情感上的心连心
在天目西路街道，不少居民发现，最近前

来走访的居委会工作人员都做足了准备。他
们“一老一新”搭配，挨家挨户地叩响居民家
门：一进门，出示统一的工作证，套上自备鞋
套，拿出一个统一走访包，为居民送上一份居
委会线下的“服务清单”、一份居委会线上的
“掌心汇”公众号“使用指南”，和居民聊天
事都记录在走访“工作手账”中。

这是街道创新设计与推行的“零距离”
联系走访制度，让居委会工作者能真正走进
居民家，为辖区全体居民建立起一户一档的
“家庭档案”，解决了一批居民反映集中的急
难愁事。

“带着任务走访”
让走访者有了底气

走街串巷是居委会工作者的看家本领。
但随着城市发展、社工队伍的年轻化，部分居
民家庭“敲不开门”、年轻社工“不敢敲门”
的问题已成为一个新的课题。
为解决了走访联系中这些瓶颈问题，“零

距离”走访制度对居委会工作人员首次走访
居民提出了“六个一”任务：亮一个身份、送
一份服务、知一家情况、做一次宣传、问一声
需求、挖一批能人。

具体而言，亮身份，就是所有居委会工作
人员都“持证上门”，亮明如“我是居委会工
作人员”“我是块长”的身份，走访开场白就自
然多了。“送服务”，是送上居委会线下的“居小
二”“服务清单”与居委会线上“掌心汇”公众
号的“使用指南”，让居民对居委会既有服务有
更全面的了解。“知情况”，是了解居民家庭基础
情况，对居民提出的意见建议都记录在册。“做
宣传”，就是对街道、居委会近期要开展的工作
问计于民、问策于民，争取最广泛的理解和支持。
“问需求”，是询问居民需求，记录在“工作手
账”上，可以答复的当场答复，比较复杂的带回
到居委会工作例会讨论，处理反馈全部纳入首
问接待流程。“挖能人”，是通过面对面沟通，听
听居民的故事、发现一批能人、发掘一批骨干，找
出居委会可以依靠的更多力量。
“带着任务走访，让居委干部知道该聊什

么、怎么聊天。”街道相关负责人说。
这一工作机制对年轻社工提高业务能力

最为管用。原来经过去年居委会换届，天目西
路街道的居委会社工有一半以上是首次当选
的“新人”，经常上门不知如何开口。带着任
务走访，让这群年轻社工们走访居民有了话
题、有了底气。

“家庭档案”
精准分类解难题

很多有走访经验的居委干部都知道，走
访最怕“进门难”。有些小区的白领居民，白

天要上班，晚上回家时间不定，居委干部上门
走访常常“扑空”；有些居民“怕麻烦”，听到
居委会干部走访，门都不肯开，或者打开门，
明确表示不希望接受走访。
“零距离走访本来就是为了拉近与居民

的感情距离，因此走访也需要用居民欢迎的
方式进行。”街道相关负责人说。

面对此类情况，街道在首轮走访结束后，
按照实际情况对家庭进行分类归档。
“我们为居民建立的《家庭档案》中会用

三个类型标明家庭。A类家庭是明确表示不
希望居委会干部上门走访的家庭。那么，他们
希望通过什么方式进行联系？电话、微信、邮
件或者其他？我们都会想办法了解到。B类家

庭是无特殊情况，可正常入户走访家庭。C类
家庭是需要重点走访的高龄老人、独居老人、
孤老、失独家庭、低保困难家庭以及优抚对象
等特殊群体。”
精细化的分类归档，可以指导居委会工

作人员精细化地开展走访工作。“我们过去
走访会比较多地关注那些需要关照的特殊人
群的需求，但其实其他居民的诉求，特别是有
些居民不希望被打扰的诉求也应得到尊重与
兼顾。”

卓悦居小区的一户白领居民就对居委这
种走访方式很赞成。他说，我工作很忙，不愿
意接受走访，居委干部建议我关注社区公众
号，加入居委会的社区联系群。我空了，就看

一下消息，接受一次线上的走访，这种方式很
不错。

制度保障让问题
有回应有落实

和泰花园小区内一个原来乱晾晒的公共
空间最近变身为迷你儿童乐园，受到居民欢
迎。原来这是居委会干部在走访中了解到居
民需求后，牵头引导居民一起打造的。

在走访中，不少居民提出可以将这一公
共空间打造为一个户外儿童乐园。有一位居
民建议，可以先做个效果图。他的提议得到其
他居民的赞同。随后，居委会设计了“蓝”
“绿”两个主题乐园的效果图，广泛征求民
意，并向街道申请了“添睦自治金”，迅速将
项目落地，建成了这个迷你乐园。

铁路新村居委会负责人说，居委会工作
人员最怕的就是“调研完就完”，居民反映的
问题，我们没办法解决或给予回应，下一次我
们再上门就非常尴尬了。

为此，街道将零距离走访联系制度，与街
道现有的线上线下服务群众机制、街道处级
干部、科室对口联系居委会制度以及两月一
次的“民情分析会”制度紧密结合，分层分类
解决走访中的问题。特别对那些由居委会牵
头、居民自治共治完成的“微实事”“微改
造”，街道还给予“添睦自治金”支持。

展望大厦的一楼“公共客厅”需要净化
美化、地梨港小区缺个“休憩点”、铁路新村
需要一个活动室、卓悦居希望能把垃圾分类
的源头治理做起来……居民需求一一从走访
中浮现出来，也正在一一成为自治金支持落
地的项目。

街道相关负责人表示，走访联系群众是
居委会长期坚持的一项基本工作制度，街道
修订完善并提出了“零距离”走访要求，目
的在于推动新一届居委会工作人员“迈得开
腿”、与群众“说得上话、交得了心”，提出
“用物理上的零距离实现情感上的心连
心”，让居委会传统的群众工作方法焕发新
的活力。

（上观新闻）

她把“陌路邻里”打造成“熟人社区”
□记者 吴佳逸

低调、内向、平和，是记者对河滨花园居
委会主任孙琼的第一印象，而在河滨花园居
民区党总支书记刘玮的眼中，孙主任在社区
扎根很深，邻里们都认识她。刘玮特别强调：
“在商品房小区，邻居间多是关上门、不相识
的状态，孙琼能和邻居打成一片，非常可贵。”

从企业事到社区事

四年前，一个偶然的机会，孙琼来到居委
会工作。

彼时，时任河滨花园党总支书记张炎林
找到孙琼，向她介绍居委会现在正通过民选
街聘的方式选拔居委干部，当时孙琼虽然只
是一名普通的小区居民，但却十分热心社区
事务。

这时的孙琼正在和家人一同经营汽车生

意，最终她经过一番思想斗争，放弃了蒸蒸日
上的事业，抱着试试看的心情投身了居委会
工作。刚开始，她也有过角色转换不过来的时
候，觉得居委会事情多应付不过来，甚至想过
放弃，大概坚持了一年半载之后，她才感到真
正适应了，而且“为居民做成了许多事，这让
人很有成就感。”

为了做好居委会工作，孙琼发挥自己是
小区居民的优势，和居民们混熟，对此，刘玮
观察到，孙琼和居民沟通很有自己的一套。刘
玮向记者介绍：“孙琼和年纪大的居民交流
时，就把他们当成自己的父母一样，嘘寒问
暖；而面对和自己年龄相仿的，她会找一些共
同话题来交流，还会和其他居民相约一起去
买菜；而对于那些比自己年纪小的租客，她关
心他们办理居住证的情况，想人所想，很快就
把距离拉近了！”

从家务事到百家事

2015 年进入居委会之后，孙琼便发起了
妈妈议事会项目，根据河滨花园小区居民
的特点，打造妈妈志愿者的自治团队，旨
在通过一些亲子活动让各年龄段的妈妈和
孩子们一同融入社区。在每年的元旦前
夕、妇女节、母亲节、儿童节，居民区都会

开展形式多样的亲子活动，寒暑假的科普
活动也是河滨特色之一，元旦前夕的迎新
活动、儿童节那天的“六一”游园会都是
广受居民期盼和欢迎的。

起初，活动只能招募到两三组家庭，渐渐
地，经过邻里们的口口相传，来的居民越来越
多，他们都关照孙琼：“下次有活动，你记得要
叫我哦！”四年多来，那些原本在居委会爬来
爬去的孩子们已经长大，都能在活动上表演
节目了，他们的父母都对孙琼说：“你是孩子
们成长的见证人！”

在妈妈议事会的例会上，妈妈们畅所欲
言，提出自己的诉求，也关心着其他居民朋
友。孙琼感到，以前大家都认为商品房小区的
居民注重隐私，不愿和人分享自家的事，而在
河滨，妈妈议事会成了一个很好的平台，让这
些妈妈从小家庭的家务事中暂时解放出来，
一起探讨社区的百家事，当大家坦诚相待时，
许多矛盾也会迎刃而解。

居民区书记（左）在居民家中走访

居委干部走访居民时

随身携带的统一走访包

孙琼在工作中


