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徐汇报

视 点

SHI DIAN

徐汇区华泾镇社区事务受理服务中心于 2008 年 12 月成立。 在本市全面推行“一网通办”数字化转型的过程中，

中心不断转变服务理念、服务路径、服务能级，通过多年深耕细作，在全市社区事务受理中心规范化建设评估中获评

5A 级。在“一网通办”上线 5 周年之际，中心在“2022 年度‘一网通办’立功竞赛活动”中，与来自全市各行各业的政务

服务单位同台竞技，最终荣获集体一等奖。 记者日前来到徐汇区华泾镇社区事务受理服务中心现场，实地探访“一网

通办”所赋予的优质服务新内涵。

一次咨询，深入链接，“减”少群众跑腿路

2023 年 3 月，家住华泾社区的杨玉婷去服务中

心办理灵活就业， 在和窗口服务人员王兰交流中，

她提起自己想要创业。 听到年轻人要自主创业，王

兰立即告诉后台专管员施晓敏，施晓敏不但为她介

绍了相关创业的帮扶政策，更是协同区相关部门推

荐她参加全区“创业梦之星”竞赛，更是对接上海银

行，为她提供创业贷款优惠等。 就因为这样一次的

咨询， 让杨玉婷完成想开一家烘焙小店的创业梦

想，她的小店也在周边社区有了一定知晓度和稳定

的客户流量。 这就是“前台一口受理，后台协同办

理”的政务服务典范，且这样的政府服务网办能力

可达到 99%，24 小时自助服务区超级终端可办理

104 项业务，并实现 100%在线预约受理，所有办理

事项均可通过一个门户系统受理，让居民“只进一

扇门”“最多跑一次”。 随着“一网通办”的推进，中心

还从重新调整大厅整体布局，到顺利完成受理中心

功能全面升级改造等， 不断提升中心软硬件设施，

完善“一网通办”不见面办事、预约办事等政务服务

流程。

一支队伍，升级服务，“加”宽办事方便门

华泾镇老龄化社区较多，老年人办事经常忘带

材料，有时特意为了一张回执再跑一次，对很多腿

脚不便的老人来说不太方便。 年轻人工作日忙于工

作，请假办事难，办完业务后再来拿回执往往要再

请假，为此中心考虑到很多服务人员都居住在华泾

的各个小区里，特成立“泾小二”服务队，每个工作

人员对应自己所住小区， 下班后将办事回执送上

门，同时上门收件提供代办服务，以“店小二”理念

服务群众。

中心还针对老弱病残孕等居民新增绿色直通

车服务，通过安装新的取号程序，采取“全程导办、

全程帮办、专窗服务”等形式，打造特色服务“升级

版”。 腿脚不便的张老伯，那天来办理业务，咨询台

负责人路婷婷看到他走路不便， 在取完号码后，立

刻为他开通绿色直通车，服务台人员马上为张老伯

办理，一系列操作完成不过 10 分钟左右。 张老伯临

走时对路婷婷直夸，“你们这里的服务真的太方便

了。 ”中心还通过走访社区，主动发现“沉默少数”，

掌握分析困难家庭具体境况，形成“一户一策、一户

一档”，切实提升服务能级。

一台机器，覆盖片区，“乘”出惠民加速度

为推动政务服务向基层延伸，中心在各片区党

群服务中心投放“一网通办”自助机，让居民在家门

口就可办理就医记录册换取、证照打印等 104 项业

务。“居民看到我们穿着的这身制服，就有了安全感

和信任度。 ”华泾镇社区事务受理服务中心常务副

主任邹静华自豪地说。 为了让这台自助机在社区里

发挥更多作用，中心组织居民区社工在中心各条线

后台、窗口以及咨询台轮岗“实训”，通过全岗通“泾

鹰”结对培训，把便民政策和业务服务带进社区；还

为每台设备配备导办员，为不会使用电子设备的老

年人提供协助，努力实现“小事不出社区、大事不出

片区”。

“一网通办”为全面改善服务质量，提升队伍素

质，清除“推拖绕”“慵懒散”流弊带来了新契机。 中

心建立新员工“一对一”带教机制；利用上下班间隙

时间开展“5 分钟议事厅”，见缝插针学习新政策新

内容；每月召开“研享汇”，通过案例研讨、案例汇

编，提升工作人员应变能力和服务技巧；制定“全市

通办、一网通办”响应机制，接单责任落实到人。设立

“党员先锋岗”“党员示范岗”“党员承诺践诺”， 强化

一盘棋的大局意识和集体荣誉感， 发挥党员模范带

头作用，展示窗口工作人员积极向上的精神风貌。同

时， 中心挂牌成为华泾镇老年认知障碍社区建设友

好单位，着力打造老年友好环境、提供暖心服务。

“一网通办”上线五年以来，中心收到表扬信和

锦旗近 80 件，中心窗口业务办理“好差评”满意度

99%。“一网通办”变的是技术增智、城市温度，不变

的是用户导向、为民初心，让老百姓的理想和梦想

在政务服务不断求变中得以实现。

“一网通办”赋予优质服务新内涵

记华泾镇社区事务受理服务中心

文 / 记者 殷志军 陆翔 徐喆衎 图 / 陆翔


