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■基层治理■基层治理

新小区自治服务队:

琐碎事绣出

余姚市梨洲街道花园社区的春澜璟园小区是2023年交付的新
小区，总共1031户，目前入住率在20%左右。新小区交付后问题多
多，但业委会尚未成立，业主找不到自己的组织，只能三言两语地在
业主群交流，也未必能解决问题。如何弥补“物居业”无法协同配合
的缺憾，平稳有序地度过这段特殊时期？花园社区居民、春澜自治
服务队队长茅晓奇和他的伙伴们找到了一条破题新路径。

春澜璟园小区交付后，不少热心
居民在业主群中帮助解答问题，其中
不乏专业人才、管理能人，在社区治
理、居民权益保障等领域经常提出专
业的见解。

“业主们提出的问题，其实也是
我个人会遇到的问题。我住在春澜，
春澜也代表着我的形象，意识到自己
和所生活的小区是一体的，就会选择
站出来了。”有着20多年志愿者经验
的茅晓奇，就是这样一位既专业又热
心的能人，此前担任过其他小区的业
委会主任，有着相对丰富的经验，在
业主们遇到问题时，他都会主动站出

来帮助业主与物业沟通。
今年夏天天气异常炎热，有些花

草承受不住这般高温的炙烤，没有撑
过这个夏天。社区的王女士平日里
就喜爱花花草草，对花卉的养护照料
颇有研究，见状她主动对接负责绿化
管理的工作人员，在绿化布局、花卉
养护等方面，提出了专业建议，让小
区环境更上一个台阶。

“春澜作为新小区，住户以活力
中青年群体为主，了解下来居民的自
住率比较高，许多业主对小区的环境
都很关心，想让自己生活的品质更
好。”在花园社区党总支书记朱姻竹

看来，居民有需求是好事，要充分调
动起居民的力量，发挥他们的专业特
长和能力优势，一起建设让大家舒心
满意的环境。

花园社区将挖掘新小区自治能
手作为社区治理的首要工作，第一时
间与物业对接，了解业主情况，关心
居民提出的问题，依托入户走访、组
织活动等方式吸引居民参与，逐渐挖
掘那些在业主群答疑解惑、出面与物
业沟通交流、提出专业想法的“自治
能手”，凝聚起自治力量，推动更多居
民实现从“问题的提出者”到“问题的
解决者”的转变。

茅晓奇渐渐发现，小区业主所
反映的问题，以个体的身份去跟物
业沟通，能发挥的作用有限，要发挥
团队的力量。碰巧这时，花园社区
正准备将一个个“自治能手”集聚到
一起，以自治的角度来推进社区治
理，双方不谋而合。在征求有关部
门和街道意见，整合小区居民的真
实诉求后，花园社区组建起了“春澜
自治服务队”。

“为了带好头、领好路，我们积极
探索‘党建引领＋党员带头’的模式，
充分发挥党员先锋模范作用，推动社

区党员干部力量下沉、服务阵地前
移，构建‘春澜自治服务队’骨干框
架。同时，通过微信群、物业服务
APP、短信群发等方式，将组建小区
自治服务队的讯息通知到每位居民，
积极推进吸纳社区‘自治能手’参与
基层治理。”朱姻竹介绍，有了自治服
务队，为热心又专业的居民提供“大
展身手”的平台，慢慢地也能推动更
多居民化身成治理帮手。

“成立了自治服务队以后，从一
开始只有五六个人，到现在的二十
多个人，慢慢地发现大家在处理问

题的过程中，很多时候是同频的。
我们现在以队伍的形式和物业沟
通，一方面物业更加重视了，另一方
面发挥团队力量，每个问题都有人
去跟进，解决问题的效率也更高
了。”茅晓奇说。

自服务队成立以后，在收集居
民关心的问题同时，也同步解决了
很多问题。大家各司其职，充分发
挥专业才干并运用到社区治理的细
枝末节处，在技能与知识共享中一
点点厘清问题解决思路，逐步落实
工作制度、流程。

在平日里的问题沟通协商中，服
务队成员逐渐形成默契，本着“对话
而不是对抗”的理念，解决了大大小
小许多事情。

茅晓奇在业主群的交流中发现，
一位业主魏世皓讲话很有道理，就把
他第一个拉进自治队的队伍中来。
有着多年工厂管理经验的魏世皓，处
理起小区的事情也很有思路。分管
保洁工作的他，不仅根据业主的需求
跟物业沟通细化规则，还建议物业调
整保洁人员的清扫顺序，把清洁工作
的时间、流程贴在电梯里，这样物业

已经做的工作才能被大家看见。
春澜自治服务队自成立以来，已

经解决居民问题逾二三十件。在硬
件上，对接广告公司逐一更改混乱的
地下车库标识标牌，联系物业在地下
车库加装除湿机等；在软件上，细化
安保、保洁的工作职责，规范业主上
报的档案记录及反馈等。一桩桩、一
件件处理下来，目前服务队已经形成
一套完整的工作流程与快速解决机
制，由自治服务队发现问题、业主反
映问题，对问题进行收集整理后，再
由服务队成员负责沟通跟进，之后在

业主群内同步工作的进展情况。
春澜自治服务队群策群力，聚力

破茧，从被动等待到主动出击，即使
业委会暂时“缺位”，也能保证小区自
治不“断档”，队员们用行动影响着小
区居民，更撬动了大家对自治项目的
热情，吸引更多居民走出“小家”，融
入“大家”，在社区建设上汇聚多元力
量，形成社区自治的良好效应，实现

“策由民定、事由民理、利由民享”的
共建共治共享社区自治格局。

见习记者 徐颖
通讯员 周敏洁 文/摄

2015年度中国百名社工人物、
香港注册社工、内地留港社会工作者
发展协会创会会长 汪国波：

余姚市梨洲街道花园社区在小
区新入伙期“居业物”无法协同配合
的特殊阶段，以激活社区自治能手的
专业特长和能力优势，成为社区建设

“合伙人”；以探索“党建引领＋党员
带头”的模式，培育和发展春澜自治
服务队，发挥“集体智慧”解决问题、
满足民需；以构建对话协商机制，让
社区治理从单干到多元协同，共建共
治共享。社区通过架桥梁、建平台，
以居民自治的方式让社区成为“熟人
共同体”“情感共同体”“自治共同
体”。这是“自治”的力量！

城市管理应该像绣花一样精
细。绣花讲求“下针点”“蓝图”“穿针
引线”，社区治理工作也通过梳理居
民关注点，需要洞察需求，从需求中
寻找下针点；同时，社区治理也需要
在党建引领下，调和矛盾、整合资源，
并寻找令居民满意的治理方式回应，
有技巧地穿针引线，协调处理各方关
系与利益，实现多赢；社区治理更需
要社区蓝图与社区愿景，充分唤起居
民参与社区治理的内在动力。

总体来说，余姚市梨洲街道花
园社区成功地探索了“新入伙期”
的居民自治之路，期待花园社区能
总结“居民自治”经验，梳理治理成
效，提炼社区工作法和工作模式，
持续地、系统地推进居民自治，确
保自治活动不仅仅限于短期应急
措施，从而实现社区善治和居民福
祉的持续提升。

每个人都可以成为社区建设者
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业主自发与物业开会商议小区业主自发与物业开会商议小区
安保管理规范细则安保管理规范细则。。

地下车库标识标牌指向及亮地下车库标识标牌指向及亮
灯改造完成灯改造完成。。
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