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金峰洲社区建立楼长志愿服务队，探索基层善治新模式

入户解纠纷 增进邻里情
“政府应该尽快出台文明养犬文件，规范住宅小区业

主养犬问题”“我看到有不文明养犬的情况都会及时上前

劝阻，大家一起搞好小区环境”……12 月 4 日下午，里水

金峰洲社区悦园小区楼长服务队的楼长唐玉梅、章娴和

志愿者张衡生、赖媚媚，在社区党群服务中心跟小区物管

就如何规范小区文明养犬进行了讨论研究，大家纷纷建

言献策，目的就是为了大家能有一个更好的居住和生活

环境。

这支楼长志愿服务队从 2018 年 5 月成立至今，由小

区 23 名楼长和志愿者组成，身穿红马甲的楼长和志愿者

成为社区一道独特风景线，不仅提升了社区公共服务水

平，实现对社区自治、善治的有益探索，同时也加强了党

建引领和驻点直联，增加居民幸福感。

金 峰 洲 社 区 为 新 建 住

宅小区，共有 8 个新建物业

小区，户籍人口 1.1 万，非户

籍人口 7.5 万，随着新市民

的 流 入 ，新 市 民 的 来 源 多

样，生活方式、语言习惯等

各不相同，社区养犬、邻里

纠纷等问题凸显，由于缺乏

恰当的沟通机制和平台，导

致邻里关系紧张。如何实

现基层善治是金峰洲社区

一直探索实践的课题。

经过近年的实践，金峰

洲社区总结出“党建引领 +
社会组织助力 +居民参与 +
社会工作支持”的社区治理

服务模式。在金峰洲党委

及居委的指导下，推动建立

楼长制度，动员社区党员发

挥模范作用，再通过社工加

入，广泛征求群众意见，发

动社区居民参与，真正把责

任心强，热心为居民服务，

肯干事，会干事，干成事的

热心业主选为楼长，产生了

一批楼长及志愿者合共 30
人，组成楼长服务队。

目前，金峰洲社区悦园

小 区 有 23 名 楼 长 ，该 批 楼

长全是由业主自发报名竞

选产生，负责起架设业主和

物管、社区沟通桥梁，承担

着 巡 查 、沟 通 、调 解 等 责

任。唐玉梅就是此次产生

的楼长之一，她认为，过去

小区的管理主要依赖物管

公司，但物业管理在小区管

理和服务上仍存在一定不

完善的地方，成立业主委员

会，推进楼长制，动员业主

主动参与小区治理，以党建

引领，链接多方资源，可以

有效弥补物业管理的漏洞，

以更有效的方式破解小区

治理难题，让居民生活更有

幸福感和获得感。

为更好推动楼长制度，

金峰洲社区党委牵头，动员

党 员 组 织 开 展“ 说 峰 议 事

会”，完 善 楼 长 管 理 制 度 及

明晰楼长职责，建立议事协

商机制。

楼长服务队每月恒常开

展“说峰议事会”，楼长通过

线上线下结合的方式收集社

区居民意见，形成意见清单，

反馈给小区议事委员会，委

员会预估分类议题，根据问

题进行分析研判，如果通过

邻居间、物业或社区能解决

则直接解决，如果需要多方

面协商，则由社区党委牵头

进行协商会议，引导居民积

极参与探讨，形成可行方案、

执行方案并公示进程。

通过“说峰议事会”，收

集居民意见，其中大部分意

见能够在会议上得到及时、

明 确 的 回 复 或 者 缓 解 方

法 。 金 峰 洲 社 区 党 委 委 员

傅宝珠表示，楼长议事在处

理 小 区 问 题 效 果 立 竿 见

影。针对小区高空抛物、游

泳 池 荒 废 等 问 题 进 行 介 入

缓解，切实保障小区业主的

合法利益，引导小区业主参

与推进社区治理。

唐玉梅说，在她做楼长

期间，有一件事让她印象很

深刻——13 栋 7 楼有一业主

家 堆 放 在 阳 台 的 快 递 盒 不

时被风吹下楼，虽不是主动

的高空抛物，但直接影响了

楼下行人安全和 2 楼一业主

的生活作息，因为这些盒子

经 常 掉 进 她 家 露 台 。 业 主

向 物 业 反 映 后 ，沟 通 无 果 ，

于 是 拨 通 了 楼 长 电 话 进 行

反映。

唐玉梅收到反映后，随

即 跟 物 业 、业 主 进 行 沟 通 ，

利用晚上的时间，主动去到

7 楼业主家，动之以情晓之

以理，用了一个多小时跟业

主进行沟通，最终达成了共

识，该业主表示将会把快递

盒子放好，不会再出现吹下

楼的情况。

此外，还有小区养犬问

题，楼长在其中发挥了很大

作用。唐玉梅说，楼长会主

动规劝不牵狗绳的狗主人，

发 现 有 遗 留 在 绿 化 带 内 的

狗粪便会马上清理，对于一

些 情 节 严 重 的 不 文 明 养 犬

者 ，通 过 上 门 走 访 、沟 通 和

教 育 ，并 要 求 签 署 保 证 书 ，

积 极 倡 导 社 区 居 民 文 明 养

犬，带动了整个小区的文明

养犬氛围，改善了小区居住

环境。

在 化 解 居 民 纠 纷 的 时

候，楼长因为同是业主的原

因，担任中间人调节更有说

服力，通过对矛盾双方进行

耐心的劝说和调解，化解了

多 起 矛 盾 纠 纷 、积 怨 ，调 解

成功率达 90%以上。

除了参与处理调解小区矛盾事外，

楼长服务队还链接多方资源，积极推动

小区业主的业余生活。根据居民兴趣

特点，2018 年起，悦园小区楼长志愿服

务队开设“跳蚤市场”，鼓励小区儿童摆

设旧货地摊进行旧物交易再利用，并自

主开设废旧电池换新服务摊位，深受小

区居民的欢迎，该集市也逐渐成为悦园

小区的一项特色活动。

傅宝珠认为，居民相识相知，建立

友 好 关 系 ，化 解 了 日 益 冰 冷 的 邻 里 关

系，带动更多居民投入到社区活动中，

由原来的简单参加转变为“参与”，搭建

社区居民良性沟通平台，促进社区居民

积极参与社区治理。

为优化集市的日常运作模式，扩大

集市的服务效能，悦园小区楼长志愿服

务队在 2019 年里水镇“乡村振兴 里水

益行”创投大赛中提出《悦园小区环保

小 卫 士 及 周 六 环 保 公 益 集 市 活 动》项

目，围绕环保公益主题，在如常开展“周

六环保公益集市”活动的基础上，发掘

培育儿童摊主成为“环保小卫士”，通过

“小手牵大手”带动小区家庭践行绿色

生活，营造绿色环保的小区氛围。

项目执行期间，楼长志愿服务队恒

常开展“周六环保公益集市”18 场，主动

链接社区资源开展环保公益活动 20 场，

宣传服务社区居民 1360 人次，回收了

439 粒废旧电池，为社区重症小朋友募

集善款 2.2 万元。还发掘了 50 多名 2-12
岁的“环保小卫士”，对他们进行培训，

组织并带领他们开展分组入户、扫楼宣

传活动，向 40 户小区家庭倡导环保。

傅宝珠认为，楼长服务队伍以实际

行 动 持 续 改 善 小 区 问 题 ，改 变 居 民 观

望、怀疑态度，吸引更多居民渐渐成为

社区治理的“同行者”一步步推动小区

自管共治的新步伐。
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