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“民情日记”上，写满服务民生故事
——沈阳铁西保利心语花园社区网格管理的有效探索

本报记者 任晓霞

“心灵话室”：在这里为居民做个心理SPA
——铁岭市银州区铜钟街道特色心理志愿服务激活基层治理新动能

本报驻铁岭记者 江海峰

“听了老师的讲解，我和老伴没那么

害怕病痛了，现在每天都有信心面对生

活！”“多亏了‘心灵话室’的心理咨询师，

我们单元楼才能这么快恢复供气！”……

在铁岭市银州区铜钟街道，居民们的

真挚感言，道出特色志愿服务项目“心灵

话室”带来的改变。这背后，是铜钟街道

创新推出的“党建+心理服务+调解”基层

治理新方式。

志愿新生态：三位一体润心灵

铜钟街道以党建引领为核心，联动专

业心理咨询机构，创新构建起“心理疏导+

矛盾化解+党群共治”三位一体的特色志

愿服务体系。精心打造的“心灵话室”，将

党建引领基层治理从“制度设计”转化为

居民的“情感共鸣”。公益心理讲座每周

开讲，覆盖亲子教育、家庭关系等领域；定

制化的“智慧老人聊天会”“亲子互动工作

坊”等沉浸式互动活动，有效强化了社区

情感联结，丰富着居民的精神家园。

富强社区一对患病夫妻的故事成为

生动注脚：心理咨询师通过专业引导“焦

虑具体化”并制定“夫妻互助监督”方案，

仅用半天时间便帮助他们释放了积压的

恐惧。如今，夫妻俩积极治疗、相互扶持，

成为社区志愿互助典范。

化解矛盾：“心桥”连筑息纷争

邻里纠纷常因细碎摩擦累积，成为社

区治理的隐患。“心灵话室”的特色志愿服

务为化解这类矛盾提供了专业“金钥匙”，

在消除误解的同时重塑信任纽带。

辖区居民黄女士的经历颇具代表性：

因对燃气改造产生安全顾虑，她情绪激动

地拒绝配合，致使整栋楼供气停滞。社区

工作人员将黄女士请入“心灵话室”，专业

的心理咨询师采用“安全流程图解+生活

案例类比”方式，细致拆解其担忧点。在

后续调解会上，咨询师现场引导她理性表

达诉求，最终黄女士接受了新的改造方

案，单元楼得以在48小时内恢复供气。

真情服务：治理温度“可感知”

记者了解到，自“心灵话室”启动以来

120余天，这座由特色志愿服务构建的“情

感桥梁”已在居民心中扎根。

累计10场公益讲座、15次心理疏导和

调解、服务130余人次，矛盾纠纷调解成功

率高达100%——这一串数字背后，是“心

灵话室”以真情服务传递治理温度的生动

实践。

“在这里感受到的不是生硬的管理，

而是能接住情绪的关怀。”一位居民的肺

腑之言，道出了项目赢得信赖的关键。一对夫妻因担心彼此病情，导致心情压抑，前来做心理咨询。

“些小吾曹州县吏，一枝一叶总关

情。”在沈阳市铁西区启工街道的保利心

语花园社区，社区工作者们在一本本“民

情日记”上书写着社区里的民生故事，践

行着为人民服务的宗旨。

春风化雨润民心
日记里的民生“显微镜”

“民情日记”是保利心语花园社区网格

员们每日的“必修课”。他们穿梭于社区的

大街小巷，走进千家万户，记录百姓所需。

“社区同志们太负责了，一点都不嫌

我烦，几次三番地来帮我解决问题！”居民

杨大爷十分激动，原因是社区工作人员化

解了困扰他许久的噪音矛盾纠纷。

在社区“民情日记”里，反映邻里噪音

问题的杨大爷被标记为有矛盾纠纷需要

跟进的“关爱户”，保利心语花园社区“三

零”工作室联合沈阳市公安局铁西分局启

工派出所民警、人民调解员对这起矛盾纠

纷进行了多次调解，邻里终于重归于好。

网格员告诉记者：“我们一周后进行了回

访，居民对调解都很满意。”

这起邻里噪音矛盾纠纷调解的过程

都清晰地记录在“民情日记”里。

保利心语花园社区党委书记王欢说：

“我们要求网格员把居民的每一件小事都

当作大事来记，因为这些小事关乎着居民

的生活质量和幸福感。”

枝叶关情解民忧
“四色”机制的温暖守护

记者采访中了解到，保利心语花园社

区创新的“蓝、黄、橙、红”四色响应机制，

让居民的诉求得到了精准回应。

记者在社区看到，工作人员正在对

“民情日记”中的信息进行分类整理。社

区通过协调联动，整合各方资源，让问题

解决更加及时。社区联合物业企业开办

社区食堂，解决了老年居民的“做饭难”问

题；组建“星火社区”服务队，为老年居民

提供代买代办、送餐上门等服务600余次，

让老人们的生活更加便利。

共研共讨促成长
公示板上“晒”出“成长手账”

每周三下午，在保利心语花园社区党

群服务中心一楼总会围满人，记者看到，

社区在这里设置了一张“党派我来的·晒

晒我的民情日记”公示板，它是网格员们

工作经验的“展示窗”。网格员每周会在

周三这天将梳理总结出来的一周诉求办

理、“关注户”走访等重点情况，形成“民情

日记”周报，张贴在公示板上。

这种“晒日记”的传统，还催生出不少

“金点子”。社区还建立了“民情日记”情

况反馈追踪机制，由专人对诉求清单进行

回访，确保问题解决到位。王欢表示：“通

过问效督导，我们要让‘民情日记’成为网

格员的‘履职清单’，成为考核工作实绩的

‘答题本’。”

在保利心语花园社区的采访中，

记者深深感受到了“民情日记”背后的

温暖与力量。这里的社区工作者们用

脚步丈量民情，用行动温暖民心，用实

践锤炼本领。他们以“民情日记”为纽

带，将社区与居民紧紧联系在一起，让

社区成为居民们温暖的家。

记者手记

“民情日记”里的“四色”标注
蓝色标注“关心户”：社区会进行普遍记录。

黄色标注“关照户”：如生活困难、有就业就医需求的居民，会得到跟踪关注和帮助。

橙色标注“关爱户”：有矛盾纠纷的居民，会被持续跟进直至问题解决并反馈。

红色标注“关注户”：有较大困难或特殊情况需紧急解决的居民，更是社区重点关

注的对象，会提报上级协调，持续跟踪问效。

社区书记(左二)联合物业经理共同接待居民，现场讨论辖区出现的难点问题。

·展望·
街道党工委书记张璐璐表示，铜

钟街道将通过不断拓展服务覆盖面，

精准对接居民需求，致力于将“心灵话

室”打造成为居民们更加信赖的情感

港湾，为构建充满温情的幸福社区注

入源源不断的“心”动力。


