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物业问题，曾是赫山区一道棘手的治

理难题——物业类信访投诉一度占全区

民生信访总量的 10%左右，134 个物管小

区中超过七成没有业委会。

面对这块“烫手山芋”，赫山没有选择

回避。今年，赫山区全面启动“物业质量

提升攻坚年”行动，赫山主政者带头包联

物业服务突出问题治理，并多次召开全区

物业治理现场推进会。

其中，缇香名苑小区，是赫山区物业

矛盾的典型样本。新旧物业交替对峙、业

主诉求对立、公共收益管理混乱，业主微

信群常年争吵，多次现场冲突，一度成为

人人头疼的“矛盾小区”。

于是，赫山区以缇香名苑为切入点，

对全区 134 个物管小区开展全覆盖排查，

梳理出“小区自治组织组建难”“物业进退

场秩序混乱”“物业服务质价不符”“公共

收益监管缺位”四大共性痛点，而所有问

题都指向同一根源——制度空白。

从个案中找出规则，才是治本。4 月

28 日，区政府印发《赫山区物业管理实施

办法（试行）》，形成覆盖全链条的“1+10”

制度体系。“主管部门—街道—社区”的三

级纠纷调解机制也同步建立，调解成功率

达 80%以上。

制度好坏，小区的变化是最好的“试

金石”。

曾经“连救护车都开不进去”的金色

桃源小区，如今车辆齐整，电动车在充电

棚下有序充电；一年前物业新增司法风险

200 余条、消防管网瘫痪多年的盛世东方

小区，今年登上了全市物业“红榜”；恒大

绿洲小区物业满意度从 60 多分跃升至 85

分。

如果说，物业问题因牵扯多方利益，

成为基层治理一块难啃的硬骨头；那么，

基层治理领域最难啃的硬骨头，往往是时

间跨度久、矛盾层层交织、牵涉群众面广

的历史遗留问题。很多积案历经多轮周

期，多方权责交叉，稍有不慎极易引发反

复信访。

面对这些沉疴旧账，赫山区主政者给

出了铿锵有力地回答：“事不避难、义不逃

责的解决历史遗留问题！”

不回避、不推诿、不拖延，赫山区启动

历史遗留问题全面起底、拉网式大排查，

对辖区各类陈年矛盾逐项梳理甄别，最终

摸排出 13 类 38 个长期积累的历史遗留难

题，建立全区“一盘棋”攻坚台账，实行一

案一档、挂图作战。全部由区级领导包联

挂帅，落实月调度机制，定期会商研判进

展，逐个打通堵点，推动积案化解落地。

历史遗留难题之中，征拆安置、问题

楼盘办证，直接牵动千家万户安居梦。原

益阳高新区征拆安置遗留问题，时间跨度

长达十余年，2010 年启动大规模征拆后，

受早期政策调整、资金统筹、管理体制划

转等多重因素叠加影响，大量群众长期等

待安置，诉求积压、信访反复，涉及群众数

量多，社会关注度高。

为确保征拆安置遗留问题处置不断

档、责任不落空，按照全市统一部署和管

理体制划转要求，赫山区协同高新区第一

时间组建专项工作专班，出台《益阳高新

区安置遗留问题处置实施方案》，制订分

年度工作计划，多方筹措资金 1.02 亿元，

分类推进实物安置与货币安置。

截至目前，已完成 286.5 户实物安置、

667.5 人货币安置，一批长期悬而未决的

“安居梦”正逐步照进现实。

迎宾西苑安置小区内，陈革辉等居民

告别老旧房屋，住进宽

敞明亮的电梯安置房，

积压多年的安居期盼终成

现实。

同样久拖不决的还有海吉

新城项目。作为大型农产品物

流项目，项目建设周期长，开发

主体几经变更，竣工验收、权属

登记链条梗阻，数百户商铺、住宅业主长

期无法办理不动产权证，业主多次多方反

映诉求。

赫山区将海吉新城纳入历史遗留攻

坚台账，区级领导定期调度，住建、自然资

源、不动产登记等部门联合会商，督促企

业完善竣工验收资料、补缴相关

税费，开辟办证绿色通道，攻

坚克难推进权属登记。

目 前 ，海 吉 新 城 已

完 成 28 栋 栋 证 办 理 ，

667 套 房 屋 完 成 预 告

登记，办证工作取得

突破性进展，压在数

百 户 业 主 心 头 多 年

的大石头逐步落地。

历史遗留问题躲

不 开 、绕 不 过 ，“ 新 官

不理旧账”只会不断累

积民怨，放大治理风险。

赫山区没有简单回避

陈年矛盾，而是以“事不避难、

义不逃责”的担当，全面起底建

档 ，区 级 领 导 挂 帅 攻 坚 ，坚 持

“一楼一策、一案一策”，实现解

剖一只麻雀，解决一类问题，完

善一套制度。

难事攻坚的背后，离不开一套民意诉求闭

环办理体系的支撑。

群众诉求从哪里来？跨部门矛盾如何不

推诿？赫山区用“一口归集、三色管理”给出了

答案。

走进区委社会工作部社会工作事务中心

后台，各类诉求在这里统一归集、统一流转。

今年 2 月，赫山区成立社会工作事务中心，

线上整合 12345 热线、红网论政、信访等 7 大诉

求渠道，线下归拢信访、“两代表一委员”建议

等相关事项，实现“一口归集、一门进出”，彻底

改变了过去群众“多头跑、反复问”的困境。

面对海量诉求，赫山区实行“三色管理”分

级处置：一般事项标为绿色，由主责单位限期

办理；跨部门、职责交叉的疑难事项标为黄色，

实行协办会商、联合审定，明确相关区领导为

召集人精准交办；重大问题标为红色，由区委、

区政府主要领导提级调度、专题会商。由此形

成三个层级工作闭环、四个规范流程图，推动

“简单诉求快速办、复杂诉求联合办、疑难诉求

攻坚办”。

朝阳街道大明社区居民曹国华，曾因家旁

土坡上有人种菜、浇农家肥异味难忍而投诉。

这块土坡位于羊舞岭社区、种菜居民却来自碧

桂园社区，诉求一度陷入“两难”。经三个社区

干部会商处置、开展“回头看”覆膜处理，这个

牵涉 3 个社区的事项终于办结。“感谢政府用心

处置，现在气味消散了，边坡也清理干净了。”

曹国华笑着说。

跨部门难题，则由“吹哨报到”和提级会商

破解。

金银山街道竹山社区秀峰小区路面出现

裂缝，修复需燃气、供水等多个部门配合，“街

道吹哨、部门报到”，住建部门接到问题反馈

后，迅速组织召开现场协调会，问题迎刃而解；

地处赫山、朝阳两街道管辖交界，十余年无人

过问的“三不管”新佳园

楼栋，经提级会商、界定

权 责 ，终 于 有 了 明 确“ 当

家人”。

值 得 关 注 的 是 ，赫 山

区还把诉求研判作为发现

治理短板的入口，从大量个案

中梳理出 12 类高频难题，建立

案例库、政策库、口径库、责任库

“四库”台账，推动诉求办理从“个案

解决”向“制度规范”转变。

新时代“枫桥经验”的内核，是矛盾不上

交、就地化解。赫山的探索印证了这一逻辑：

治理不是坐等群众上门告状，而是把分散在热

线、网络、信访、代表委员手中的民声汇聚起

来，分级分类、闭环督办。简单问题快速处置，

交叉难题打破部门壁垒，重大积案高位推动，

真正做到“声声有回应、件件有着落”。

现代化治理，既要有制度机制的刚性，更

要有为民服务的温度。赫山区把政务服务从

大厅窗口延伸到乡村院落、困难群众床头。

家住谢林港镇北峰垸村的村民何太平，对

建房审批“完全不懂规矩”。“以前听别人办建

房手续来回跑、到处问，心里一直犯难。”如今，

村干部教他使用“赫山百事通”AI 平台，用语

音一问，材料清单、办理流程、申报步骤一目了

然。针对老年人，平台还开发了益阳方言语音

识别功能，实现“动动嘴、办成事”。

据统计，“赫山百事通”累计响应智能咨询

近 5 万余人次，全区网办率达 90.67%。

在赫山区，不仅借助数字化提供便

利服务，还有一群把服务送上门的“政

务轻骑兵”。全区 242 个村（社区）配备

260 名专（兼）职帮办代办员，建立

区、乡、村三级帮办代办体系。

笔架山乡中塘村 80 多岁

老 人 张 映 枚 申 请 危 房 原 址

翻建，村委工作人员主

动上门收集资料、申报，

房屋顺利翻建封顶 ；衡

龙 桥 镇 河 图 村 13

岁孤儿陈鑫，亲人

相继离世、与高龄

奶奶相依为命，村

级 办 事 员

上 门 安 抚 、

收 集 材 料 ，

为其办妥孤儿基本生活保障。

今年截至目前，全区村级帮代办业务量达

6000 余件，为高龄、失能、重度残疾人等特殊

群体提供上门办、代理办服务 780 余人次。

基层治理的温度，更体现在对弱势群体的

守护上。

相比于解决显性矛盾，帮扶困难群众更考

验治理的精细度，既要做好一次性救助，更要

搭建长效帮扶体系。赫山区始终坚持精准识

别、柔性帮扶，既兜牢衣食住行的基本民生底

线，又注重保护帮扶对象隐私体面，不让任何

一个困难群体在现代化治理进程中掉队。

在箴言中学，一项“无感助餐”举措，赢得

了全校师生的一致好评。不用递交申请、不用

公开公示，受助学生就餐流程和普通同学完全

一样，没有被单独标注、区别对待的尴尬。

“我一看餐卡里每个月多了几百块钱，还

纳闷是不是系统出错了，问我爸妈才知道是学

校打的补助。”一名学生由衷感慨，“学校像家

里一样，没让我开口，静悄悄就把问题给解决

了。”

令人欣喜的是，这项暖心举措没有局限于

高中校园，同步延伸到义务教育小规模学校，

覆盖脱贫家庭残疾学生、特别困难学生，用不

露痕迹的关怀，为寒门学子撑起一片安心求学

的晴空。

在赫山，一餐热饭温暖了学子的求学路，

还有一屋烟火照亮困境家庭生活。

今年 3 月，赫山区正式启动困难群众生活

提质专项行动，创新搭建微信小程序“赫有

爱”慈善平台，首批选取 6 个乡镇（街道）先行

试点，实施“幸福安居”“无感助餐”“衣旧情深”

“暖心厨房”四项专项行动，紧紧盯住困难群众

吃、住、穿、用四大基本需求，全方位补齐生活

短板，把民生保障做得更细、更实、更暖心。

平台打通社会爱心渠道，实现慈善资源精

准直达。试点期间，平台高效汇聚各界爱心力

量，累计募集慈善资金 104 万余元，精准帮扶

困难群众上千人，一桩桩急难愁盼得到妥善解

决，收获群众交口称赞。

家住八字哨镇的邓某，自幼父母缺位，智

力存在残疾，长期依靠叔叔照料。然而，叔叔

家庭负担沉重，只能勉强维持温饱，居家条件

极其简陋。

借助“赫有爱”平台，工作人员为他申请了

“暖心厨房”改造项目，老旧厨房焕然一新，一

日三餐再也不用将就。“以前烧柴火，厨房熏得

‘抹黑’，现在改造后屋里亮堂堂，锅灶都换了

新，我侄儿的笑脸也多了。”邓某的叔叔说道。

邓某不善于言语表达，面对常上门走访的

工作人员，没有过多话语，总是露出一脸淳朴

的笑容。这无声的笑意，便是对生活向好最真

挚的回应。

谢林港镇村民黄学文是特困对象，房屋鉴

定为 D 级危房，却无力自筹资金重建。帮扶

干部多次上门踏勘，协调启动资金，帮他拆除

旧房，规划建设一套三大开间、配套厨卫的平

房，屋前地坪全部硬化。

“ 安 得 广 厦 千 万 间 ，大 庇 天 下 寒 士 俱 开

颜”，新房落成之后，黄学文满怀感激，提笔写

下诗歌感谢政府帮扶。诗句朴素，却道出困难

群众安居圆梦的心声。

除困难群众生活提质专项行动之外，赫山

区正同步推进困境儿童集中委托照护行动，为

全区困境儿童提供教育、医疗、看护等一站式

关爱服务，目前已完成委托照护中心前期招投

标工作，有望明年春季正式投入使用。

从危房改造、居家微改造，到无感助餐、暖

心帮扶，赫山区坚持精准识困、柔性施策，把兜

底保障做到困难群众最需要处。民生兜底，从

来不是简单的资金发放，而是守住社会温情的

底线，让善治的暖意直抵群众心底。

啃“难事”：直面历史遗留，破解久拖不决的民生堵点

办“实事”：诉求“声声有应”，践行新时代“枫桥经验”

做“暖心事”：守护困难群众，让民生暖意直达心底

强“根基”：坚持党建引领，系统施治破除治标思维

一桩桩积案得以破冰，一件件诉求得到回

应，一项项暖心帮扶落地生根，表象是治理机制

的创新，根子在于区委、区政府一以贯之的执政

理念。

赫山区落实益阳市“三个着力打造”部署，全

力以赴打造现代化治理先行区。全区牢

固树立和践行正确政绩观，不追求表

面光鲜的形象工程，不满足于“平

息一件纠纷、了结一个工单”的

短 期 成 效 ，敢 于 触 碰 历 史 遗

留、跨部门复杂难题，坚持

系统治理理念，拒绝头痛

医头、脚痛医脚的碎片化

处置，推动“解决一件事”

向“ 治 理 一 类 事 ”转 变 ，

以长效治理守护民生福

祉。

然而，再好的制度设

计，最终都要依靠干部去

落地、去沟通、去攻坚；再

完善的治理体系，没有一支

敢于直面矛盾、心系群众的干

部队伍，终究只是纸上蓝图。

基层治理成效怎么样，关键看

干部队伍。赫山区持续提升干部群众

工作本质水平，着力锻造一支敢担当、善攻

坚、懂群众工作的干部队伍。把信访积案化解、

历史遗留问题攻坚、基层一线服务作为干部练兵

场，推动年轻干部下沉村社、信访一线、巡察一线

墩苗历练，在直面矛盾、服务群众的实战当中提

升化解纠纷、沟通群众的本领。

与此同时，坚持严管与厚爱结合，更加注重

“三个区分开来”和前置审查，健全容错纠错机

制，为敢于干事、踏实干事的干部澄清正名，破除

“洗碗效应”，打消干部“多做多错、少做少错”的

顾虑，鼓励干部直面矛盾、大胆攻坚。

建立常态化调度问效机制，按月调度民生治

理项目，对履职不力、处置群众诉求敷衍拖沓的

干部严肃督促调整，倒逼干部转变工作理念，提

升群众工作能力，破解不愿做、不敢做、不会做群

众工作的痛点。

“坚持事不避难、义不逃责，以‘新官理旧账’

的担当向最难处攻坚，以‘解决一件是一件、积小

胜为大胜’的韧劲向深处发力。”“推动区县一级

治理水平达到一定高度，要发现一个问题去了解

一类问题，从而推动一类问题的解决。”从赫山区

委书记李丰的工作思路不难看出，这种直面问

题、担当作为、由点及面、久久为功的治理理念和

实干作风，无疑是赫山推进基层治理现代化最坚

实的底气。

基层治理现代化，从来不是停留在文件上的

宏大命题，检验其成效的标尺，永远是群众真实

的获得感。

这份善治成效，藏在安置居民拿到新房钥匙

时舒展的眉眼间，藏在危房改造户不再漏雨的屋

顶之下，藏在农家灶台跃动的蓝色火苗里，藏在

困难群众发自心底的笑容之中。

善治为民，赫山区将坚持党建引领、系统施

治，敢解难事、勤办实事、多做暖心事，持续深耕

新时代“枫桥经验”基层实践，为县域推进基层治

理现代化，交出一份可感可及、浸润民心的赫山

答卷。

走进益阳市赫山区朝

阳街道缇香名苑，小区秩序已然平稳，

楼栋间的绿植恢复了葱茏。而在一年多前，这里

还是另一番景象：两家物业公司同时“抢地盘”，业主群里

天天吵架，每天都有新投诉——它曾是一块谁都不愿碰的

“烫手山芋”。

与此同时，衡龙桥镇村民刘海明正拧开崭新的天然气

灶，笔架山乡老人张映枚的旧房在原址上翻建一新，而谢林

港镇村民何太平正用“赫山百事通”语音平台查询建房审

批……一桩桩曾被视为“老大难”的历史积案被啃下，一件

件群众“急难愁盼”得到回应。

赫山聚焦打造现代化治理先行区，将治理现代化建

设纳入党代会工作报告，作为未来五年统领各项工作

的重要抓手。具体工作实践中，赫山坚持党建引领，

跳出“头痛医头、脚痛医脚”的碎片化处置模式，以

“办难事、办实事、办暖心事”为主线，把一桩桩民生

实事办在实处、暖在民心。让治理现代化的成效

回到老百姓“看得见、摸得着、感受得到”的幸福

上，这正是赫山给出的答卷。

——益阳市赫山区着力打造现代化治理先行区
张笛 何骏 邹全

赫山区航拍赫山区航拍。。

赫山区物业专项治理现场会赫山区物业专项治理现场会。。

社会工作事务中社会工作事务中
心工作人员现场协心工作人员现场协
调处置群众诉求调处置群众诉求。。

会龙山街道群会龙山街道群
众为众为““幸福安居幸福安居””工工
程点赞程点赞。。

（本版图片均由赫山融媒体中心提供）


