
不会做厨子的警察
不是好书记

“不好意思，让你们久等了，今天刚

喝上第一口水，事多得很。”得知记者来

访，竹韵社区治保主任奚龙打电话把在

社区走访的李强喊回办公室。李强一边

喝水，一边招呼记者坐下。

环顾四周，李强的办公室里摆放着

一张“2023年度余杭区担当作为好支书”

的证书，椅背上搭着一件社区志愿者的

红马甲，角落里放着行军床和被子。

今年43岁的李强，土生土长的闲林

人，他更像个书生，身高1米78，体重约

65公斤，瘦削白净。李强主动和记者握

手，记者感受到了他手上粗糙的老茧。

再一问，他之前当过兵，也做过警察，

2020年6月后被组织派到竹韵社区担任

党委书记。“我以前抓小偷特别厉害，很

多夜班我都包了。”李强说，手中老茧是

当兵时干活磨砺出来的。

李强只说了上面这些，但是他的老

同事、老朋友们却透露了他的外号叫“强

少”，有一股子“少年义气”——李强在派

出所时夜班上得多，其他同事就可以回

家睡觉了；部队里的劳动，李强干多了，

整个小组就轻松了。他做事总是先想到

大家，后想到自己。

李强之前有着18年的派出所基层工

作经历，曾是巡防大队副大队长，连续多

年获得杭州市治安荣誉奖章。特别的

是，他还有过一段当兵前做厨师的经历。

李强坦言，曾经的这些工作岗位上

的历练，对于他现在从事社会工作很有

帮助。

“以前我当厨师时，炸的南瓜饼好不

好吃，看的是顾客的评价。现在做了社

区书记，服务做得好不好，看的是老百姓

怎么说。”李强说，大家吃得舒服这件事，

和生活的幸福感息息相关。竹韵社区正

在探索“15分钟生活服务圈”建设，每天

提供中餐和晚餐的邻里食堂，菜品丰富

价格公道，一荤一素价格在20元。他自

己有时就穿上志愿服务的红马甲在邻里

食堂里为居民们打菜，听听大家对饭菜

的反馈，及时调整服务。

除了在一线收集老百姓心声，李强

还有自己的独家法宝。他笑了笑说，“我

擅长情报工作，小区里有我不少‘情报

员’。”

凭借多年工作练就的眼力，李强从

一个眼神、一个细微的动作，就能从人群

中分析出这个人是否有盗窃嫌疑。运用

到现在的工作中，李强往往能一针见血

指出社区工作中存在的问题。

记得之前有一位物业主任和业主在

微信群因为观点不合吵了起来，两方僵

持不下一直闹到社区。李强见工作人员

调解半天也没有把事情解决，一下子怒

了。

“我就指着物业主任鼻子说，你这个

人就是嘴巴太坏，做了十件好事也都被

这张嘴给抵消了。再转过头和业主说，

凭良心讲，物业主任在本职工作上很尽

责，平时帮大家干了不少事，你也消消

气。”两人都觉得李强说得有道理，道了

歉，这事儿就这么过去了。

李强直性子，脾气急，真的生气起来

也喜欢拍桌子。“吵过也就把话说开了，

倒一杯茶，吃一顿夜宵，有什么过不去

的。”反倒是这些曾经和李强争得脸红脖

子粗的人，现在都成了他的好兄弟，也是

他的“社区情报员”。

破题超大型城市社区
基层治理

说到难题，竹韵社区曾是杭州市有

名的“信访小区”，信访量多年居高不下，

主要矛盾集中在物业违规选聘、业委会

成员相继离职、社区干部本领恐慌等。

2019年，竹韵社区成立，当年发生了

业主给物业送“负面锦旗”的冲突，社区

信访量一度激增一年900多件。

2020年8月，李强担任竹韵社区党

委书记后，以“一米之交·睦邻党建”的工

作机制为抓手，通过“众人的事情由众人

商量”新实践，破题了超大型城市社区基

层治理。从数据看，2020年至2022年，

竹韵社区人口增长率57.6%，信访量下降

80.1%。

从2020年到现在，竹韵社区先后获

评浙江省气象防灾减灾标准化社区、浙

江省第四批城镇社区“一老一小”服务场

景名单浙江省示范社区党群服务中心、

浙江省红色根脉强基示范社区、杭州市

民主法治社区等十余项省市区级荣誉。

同时，李强本人也获评杭州市三等治安

荣誉奖章、余杭区平安建设十佳村社干

部等多项荣誉。

“一米之交”到底是什么？又是怎么

做的？

“亮身份、下网格、收信息、办实事”

是李强自己总结的12字工作法，通过线

上线下双线“接单”，打通服务群众“最后

一米”。“一米之交”既是表达社工和居民

的身体和心理间的“距离”，又是社工高

效为居民办实事的“时效”，归纳来说，有

三个特色做法——

一是早晚高峰服务岗。李强说，社

工们会“早上早一点、晚上晚一点”，在上

下班高峰期实行小区门口站岗服务，与

居民建立“一米之交”。

二是“e言 e和”人民调解工作室。

工作室由5名竹韵社区党群服务中心的

骨干人员驻点轮值，通过网络社交平台、

入户走访等方式，掌握矛盾信息，并结合

实际，组织流动党员参与调解，最后再由

指定的社工包联化解。

三是利用官方微信群即收快办。李

强组建社区微信群，以“30分钟响应”为

原则，强化“问题收集—整改办理—专人

监督—定期回访”闭环管理机制。自运

行以来，共组建32个官方微信群，平均

24小时办结率达96.7%。

以微信群为切口
剖析“一米之交”

竹韵社区党群服务中心的旁边有一

家兰州拉面店。正在店里吃面条的张阿

姨和记者说，自己在竹韵社区的乐山红

叶小区住了6年，以前这里乱糟糟，但最

近这两年却住得越来越舒心了。

张阿姨的女儿和女婿在余杭区的一

家大型科技公司工作。起初，她从安徽

来女儿家，只打算暂时帮带外孙，没想到

社区里关于小孩的托管及教育配套帮她

“带了娃”，自己和亲家母还有时间参加

小区里的免费跳舞课。接着，她又拿出

手机说：“你看小区群里，裘元宵刚发了

老年人健康体检通知，我今年59岁，明年

就能享受到了。”

在张阿姨的社区群聊天记录里，记

者看到一位微信名叫“竹韵社区裘元

宵”的社工的不少动态。有人家孩子丢

了，他回复说立即去找，后面又发了自

己找到孩子的照片；还有老人找不到

家、谁家的猫猫狗狗不见了，各种家长

里短鸡毛蒜皮，他似乎都能处理得妥妥

帖帖。

李强说：“2020年下半年，我们新的

社区班子组建好时，社工连一个居民的

微信都加不上，上门开展工作，业主对着

社工咆哮整整1小时。我们的办法是转

变，把自己从管理者转变为服务者。说

白了，就是沉下去。”

“我们之前做完人口普查，为了感谢

社区居民的配合，也为了让社工们在居

民面前混个脸熟，我让社工们把小礼品

挨家挨户亲手送到居民手里。这是个蹭

脸的时代。”李强笑谈。慢慢地，居民们

对这群身穿红马甲、主动上门的社工有

了更多了解，社工们也顺利地加上了居

民的微信，一个又一个微信群组建起来

了。在微信群里，社工们都是有心人，从

居民的聊天中捕捉各种信息——这不，

刚有人抱怨小区路灯昏暗，第二天社区

就收到了报修申请，晚上就能在群里看

到大家的点赞。

“截至今年5月，竹韵社区的社区信

访量对比历年峰值实现下降85.1%。比

2022年的信访量下降80.1%，又降低了

不少，我认为这是工作的成效。”李强说。

以居民自治力
激发社区活力

天色渐暗，已经快到晚上8点。李强

说，其实现在才是他真正忙碌的时候。

以竹韵社区为例，“村社”随着中国

的城市化进程的加快而越来越多，本土

村民和大量因城市化扩张吸引来余杭落

户的外来新居民，融合在了同一个社区

内，他们在年龄段、生活习惯甚至思想观

念上都有着天然的不同，给基层治理带

来了不小的难度。

不同于过去的熟人社会，现在社区

里大家白天上班，回家大门一关，彼此都

是陌生人。白天，我们多处理一些常规

事，晚上社区居民一个个回家了，才是一

些突发事件和邻里纠纷的高发期。

“真正的社区工作是8小时以外，所

以我们装修成2400余平方米的邻里中

心，让居民们回到社区以后，在这里把事

情解决，众人的事情由众人商量。以居

民的自治力激发社区活力，很多社区的

难题就在这时候商量好了。”李强说着，

起身，双手一挥，帅气地说：“走，我带你

们去小区里转转。”

采访的最后，李强说，19位社工要服

务好2万名社区居民，人力肯定是不够

的，提升社区治理能力离不开充分发挥

居民自治能力。我们实践出来的社会工

作的路子是，除了自身要距离老百姓近

一点再近一点，还要探索居民自治的有

效途径，引导居民群众参与社区各项公

共事务，充分调动居民参与和有效整合

社区资源，让“独唱”成为“合唱”。

以“一米之交”探索超大型城市社区基层治理新路径

李强介绍竹韵社区

本报记者 张姝 江南
见习记者 刘君怡

11月28日中午的杭

州余杭区闲林街道闲富北

路，装运着“小家具”的三

轮车哒哒哒地开过。道路

一边是连成排的五金店、

窗帘店以及家居装修小物

件的杂货铺，另一边则是

星巴克等各种时尚商业

体，一派生机勃勃的景象。

沿着闲富北路往乐山

红叶公园的方向走，不一

会儿就到了竹韵社区党

群服务中心，门口立着一

块简介牌——它是一个典

型的超大型社区，共6188

户，最高峰时人口超2万，

而登记的社工只有19人。

在余杭“大区善治”的

故事中，竹韵社区是一个

典型，被列入了浙江省第

四批未来社区名单以及闲

林街道“村社综合考评先

进集体”。

19位社工如何服务

好2万名社区居民？记者

采访了竹韵社区党委书

记、居委会主任李强，寻找

答案。
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