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·回顾·

发展阶段
81890自成立以来，根据社会

需 求 的 变 化 ， 服 务 功 能 不 断 拓
展，服务范围不断扩大。按照其
服务对象和辐射范围来看，可划
分为四个阶段：

起步运作阶段，时间为 2001
年成立至 2002 年。这一阶段，海
曙区财政投入 56 万元，租用 4 条
电话线，招聘 10 名工作人员，初
步搭建了 81890 热线和信息平台，
整合了“政府、市场、社会”三
大资源，无偿为企业、市民提供
信息服务。确立了“便民利民，
有求必应”的服务宗旨、“以人为
本”的服务理念、“让百姓 100%
满意”的服务目标、以“电话、
网络、短信”为主的服务方式、

“全天候、全方位、全程式跟踪监
督服务”的服务措施以及“政府搭
台，市场运作，社会参与”三位一体
打包服务的模式。服务范围主要
是面向海曙区的社区服务。

功能拓展阶段，时间为 2002
年至 2005 年。这期间，81890 根
据市民需求的变化，逐步拓展服
务功能，相继建立了81890失物招
领 中 心 、 爱 心 超 市 、 志 愿 者 协
会、老年人应急呼叫系统等。与
中国家协共同建立了面向全国的
社区服务培训中心，为各类服务
人员提供家政服务标准化培训。
与此相适应，81890突破了地域和
社区服务的界限，服务地域从海
曙扩大到宁波全大市，服务功能
从原来的社区服务转向公共服务。

品牌提升阶段，时间为 2005
年至 2012 年。其主要标志是服务
领域的标准化建设和服务品牌的
应用，形成了具有81890特色的精
细化、专业化、规范化的服务管
理体系。81890服务平台成为具有
全国影响力的公共服务品牌。如
在全国率先通过 ISO9001-2000 质
量管理体系认证；2009 年，被国
家标准委确定为全国社区家政行
业 标 准 化 建 设 试 点 单 位 ； 2009
年，在宁波除老三区外成立了8个
分中心，81890的服务覆盖宁波全
大市。2012年全省推广应用81890
模式，全省县市区一级全部建立
公共信息服务平台。

智 慧 化 发 展 阶 段 ， 时 间 为
2013年至今，81890信息化应用全
面 推 进 ， 2014 年 志 愿 服 务 手 机
APP 投入使用，2015 年生活服务
微信平台正式上线，市民可以在
线进行服务下单等操作，形成了
以 电 话 语 音 服 务 为 基 础 ， 以 微
信、微博、短信、网站等为辅助
的市民求助服务网络。全面启动
市民生活海量大数据分析工程，
对历年来的求助情况进行阶段性
的大数据分析，2015 年，成为宁
波 市 政 府 的 大 数 据 分 析 项 目 。
2016 年全面启动平台“十三五”
智慧化建设工程。

服务领域
16 年来，立足社会多元化需

求，81890搭建各类服务载体，逐年
增加了党员服务中心、志愿服务中
心、光明俱乐部等77项服务功能。

服务领域：由生活性服务拓
展到社会性服务。81890通过整合
政府、市场、社会三大资源提供
各 类 有 效 服 务 。 2004 年 建 立 市
81890党员服务咨询中心，2008年

建立市 81890 党员志愿者指导中
心，2012 年建立 81890 志愿服务
中心，整合全市党员、志愿者资
源全面开展社会性服务。搭建起
24 小时无休的全市性的志愿服务
工作平台，承担起全市志愿者的
服务、管理、指导、考评以及培
育一批特色志愿团队的职能，实
现社会爱心资源与弱势群体的快
速、有效、无缝对接。到 2015 年，
基本形成了社会服务线上线下联
动机制，投入运营的甬志愿 APP，
在2016年由市委组织部牵头，作为

“两学一做”活动的有效载体，向全
市推广。至今，志愿服务中心已整
合全市 4000 多个社会组织、85 万
志愿者的资源，开展志愿服务信息
对 接 9400 次 ， 志 愿 活 动 12156
次，服务计时212万小时。

服务对象：由普通群体拓展
到特殊群体。立足特殊群体的需
求实际，81890 相继搭建面向盲
人 、 老 人 、 智 障 人 士 、 困 难 群
众、癌症病人等特殊群体的服务
平 台 。 针 对 老 年 人 ， 建 立 了

“遥控一键通”应急呼叫系统、
81890月湖老年网；针对盲人，相
继成立了81890光明电影院、光明
图 书 馆 、 光 明 网 吧 、 光 明 俱 乐
部、光明俱乐部宁波盲童学校分
部等；针对癌症患者，组建了常
青藤俱乐部。通过一系列针对性
强的服务，逐步形成涉及物质、
精神、安全等多方面的广泛的困
难群体保障体系。2014年，81890
光明电影院项目被评为“全国助
残先进集体”。

服务深度：从共性服务拓展
到个性化服务。随着市民生活水
平的提高和81890服务品牌的日益
提升，市民对81890服务的要求也
随之提高，要做到 100%让人民群
众满意，必须要与时俱进，进一
步整合各类资源，为市民提供高
效的个性化服务。为此，81890相
继建立 81890380 妇女儿童服务专
线、81890 文明创建平台、81890
婚庆服务平台、预约挂号等 77 项
服务载体，建立起针对性强、专
业 化 水 平 高 的 服 务 网 络 。 2016
年，成为海曙区社会基层治理服
务平台区级指挥中心，全面参与
基层网格化治理工作。

服务品牌
经过 16 年努力，81890 的服

务取得了显著成效，品牌的影响
力不断扩大。

优化了服务。81890，从 2001

年8月至2017年7月，热线电话从
4 门增到 23 门；日均受理求助事
项从 40件增到 3000件；加盟企业
从90家增到877家；服务内容从9
大类 110小项，增加到 21大类 698
小 项 ； 营 业 额 从 3320 万 元 增 到
19.8 亿元；税收从 208 万元增到
2113 万元；就业人员从 4810 人增
到 32119 人；志愿者从 1000 名增
到 85 万名；服务功能从 2 项增到
77 项。截至 2017 年 7 月，共为市
民解决求助事项 1000.1 万件，办
结 率 达 100% ， 服 务 满 意 率 达
99.87%。

彰显了品牌。81890先后获得
“全国文明单位”“全国五一劳动
奖状”“全国争先创优先进基层党
组织”“全国助残先进集体”“全
国敬老文明号”“政府创新奖”

“国家级巾帼文明示范岗”“全国
青年文明号”“全国三八红旗集
体”等 360 项集体荣誉，收到 110
面锦旗、200 封表扬信，有 2020
人 次 获 得 个 人 荣 誉 。 中 国 家 协
2002 年 、 国 家 商 务 部 2004、
2007、2009 年分别向全国推广宁
波“81890 服务模式”；目前全国
已有 200 多个城市相继应用 81890
服务模式；《人民日报》、《新闻联
播》、《经济日报》等380多家新闻
媒体采访报道10000余篇次；全国
各地及国际友人来中心的考察团
达 3528 批次。2010 年 5 月 16 日，
上 海 世 博 会 首 场 论 坛 在 宁 波 举
行，中外嘉宾到81890考察时，联
合国官员表示要把81890复制到全
世界，美国教授希望能把81890的
服务带回家。西欧7个国家共产党
领袖到81890考察，党和国家领导
人多次到81890视察，给予了充分
肯定。

实现了共赢。81890始终把市
民的每一桩平凡小事当作大事来
做，始终信守服务承诺，把“诚
信、创新、奉献、卓越”的职业
精神贯彻始终。通过真心实意、
认 认 真 真 为 群 众 办 实 事 、 办 好
事，实现了政府、企业和市民的
三 方 共 赢 。 一 是 政 府 赢 得 了 民
心。密切了党和政府与人民群众
的关系，解决了政府一直想解决
而未能解决好的市民多样化、个
性化的服务要求。二是企业赢得
了 市 场 。 加 盟 企 业 的 营 业 额 从
2001 年到 2017 年 7 月，扩大了 58
倍。三是市民赢得了实惠。市民
碰到无所适从的事，通过81890都
可以获得及时、准确、有效的信
息求助服务。

不忘初心 牢记使命 锐意创新 砥砺前行
——81890求助服务中心成立十六年侧记

每 年 的 8 月 18 日 被 定 为
“81890 便 民 服 务 日 ”。 今 年 活
动当天，海曙、鄞州、江北将
设立 4 个便民服务点，共有 49
家加盟企业为市民提供便民服
务。

华光城社区居委会门口，服
务时间上午 8 点到 10 点半，服务
内容有：水电维修、家电维修、
锁、配修、空调保养；

张斌菜场东门口小广场，服
务时间上午 8 点到 10 点半，服务

内容有：水电维修、锁具维修、
家电维修、厨具维修；

红梅社区居委会门口，服务
时间上午 8 点到 10 点，服务内容
有：锁具维修；

地铁鼓楼站 （轨道交通志愿
服务中心），服务时间上午 8点到
10 点半，服务内容有：锁具安全
咨询、水电维修、母婴护理、按
摩、家电维修、血压测量、法律
咨询、听力检测、针灸、量血
糖、太阳能热水器维修咨询。

8月18日便民活动

活动时间：
8月18日900—1200
活动场地：
阿尔法盲人推拿店 （鄞州区

雅源北路228号）
万祥盲人推拿店 （海曙白杨

街45弄1号）
大卿桥推拿所 （海曙咏归路

42弄7号）
中医推拿诊所 （海曙前丰街

29号）
锦乐盲人推拿所 （海曙蓝天

路63号）
双梁盲人推拿所 （海曙小梁

街21号）
荣 华 推 拿 阁 （江 东 民 安 路

469号）
为民保健推拿馆 （鄞州贸城

中路720号）
阿国盲人按摩店 （鄞州区咸

祥镇咸兴路886号）
林峰盲人推拿中心 （宁海城

关兴宁南路430号）
江东明楼甬武按摩店 （江东

宁徐路179弄5号102室）
海曙高桥石水娟盲人按摩店

（海曙高桥西城春天望童路 608号
门卫）

81890光明俱乐部盲人会员

回馈社会免费按摩活动

·展望·
站 在 新 的 发 展 起 点 ， 宁 波

81890 平台将借助新一代信息技
术，以坚持“便民利民，有求必
应”服务宗旨为原则，以加快推
进 81890 平台的智慧化进程为重
点，需求驱动和数据驱动相结合，
以数据整合、渠道拓宽、功能拓展
为途径，在不断夯实现有服务方式
和手段的基础上，不断推进平台智
慧化发展。主动适应时代发展趋
势，借助供给侧改革，不断提升
81890平台的精细化、智慧化、社会
化水平，实现宁波 81890 公共信息
服务平台更高效、更智慧、更绿
色、更开放、更惠民的发展，持
续提升市民的生活质量。

全面打造智慧化运行平台。

建设更加智慧、更加科学、更加
有效的运行平台，使81890平台的
智慧化程度不断提高，平台运行
更加高效。81890平台的服务分类
体系更为科学，分类维度达到5维
以上，层级达到3层以上；实现对
求 助 内 容 的 （半） 自 动 分 类 标
注，服务智能推荐的准确率达到
85%以上；构建自动派单决策模
型，自动派单量达到 80%以上，
服务的自动监管能力不断加强，
监控的效率不断提升。以信息技
术服务民生工程建设的能力得到
更大体现，信息化带动公共信息
服务的业务创新能力显著增强。

搭建民生服务大数据平台，增
强分析能力，支撑 81890 平台科学
发展。坚持问题导向和数据驱动，
基于大数据技术，构建宁波 81890
大数据分析系统。有效提升 81890
平台的分析决策能力，及时发现和
解决 81890 平台发展中的问题，掌

握 81890 平台、公共信息服务业和
宁波家庭服务行业的发展规律，引
领公共信息服务平台的发展。着力
构建基于政务云平台的81890信息
资源中心，面向民生服务的分析需
求，研发不同的分析模型，建立
81890 大数据分析系统，推进民生
服务数据开放。通过 81890 服务数
据的开放，推进政府治理透明化、
社会管理扁平化进程，同时助力

“大众创业、万众创新”，让81890民
生服务数据来自社会、回馈社会、
服务社会，创造更大的价值。

构建民生服务的征信平台，
助推中小企业可持续发展。基于
81890现有的服务数据，进行信用
数据的采集及评价，建立企业、
个人征信机制。并通过自身信用
信息数据的积累，打通各部门之
间的信用数据库，建立较为完善
的 信 息 共 享 机 制 和 共 享 技 术 体
系，实现各政府部门之间信息的

实时共享，搭建集聚企业和个人
信用信息的服务平台，成为整个
社会征信体系中的重要组成。通
过信用等级的评定为银行评估企
业运营情况出具重要参照，有效
解决小微企业融资难的瓶颈，推
动行业的健康可持续发展。

16年来，81890坚守着服务承
诺，不敢有半点的懈怠，时刻谨
记我党群众利益无小事的工作要
求，每前进一步，如履薄冰。十
六 年 艰 辛 路 ， 收 获 了 成 功 的 喜
悦，更积累了服务的经验。81890
深 知 服 务 永 无 止 境 ， 将 不 忘 初
心 ， 站 在 新 的 起 点 上 ， 在 宁 波

“名城名都”建设的征途中，进一
步拓展81890的服务功能和服务领
域，着眼于“最多跑一次”“五水
共治”等重点工作，把服务项目
做精做细做好，把服务品牌做大
做强做优，在构建社会主义和谐
社会中作出新的应有贡献。

撰文 张建儿 唐慧晔 摄影 俞建育 楼武荣

““甬甬··志愿志愿””大篷车活动大篷车活动

8189081890接待考察团队接待考察团队

8189081890接线部接线部

16年前的8月18日，81890，由一串精灵般的数字组成的服务热线在宁波诞生。

这个由海曙区委、区政府组建，为社会提供各类信息对接服务的热线平台，旨在转变政府职能，改进机关作

风；优化投资环境，促进城乡经济繁荣；培育家庭服务市场，安置富余劳动力就业；发展社会组织，促进社会和谐

进步；解决供需信息不对称，提高市民生活质量；不断提升社会管理和公共服务水平，着力建设服务型政府。

16年来，81890始终牢记“便民利民，有求必应”的服务宗旨，始终坚持“以人为本”的服务理念，紧

紧围绕群众的需求，通过整合政府、市场、社会三方资源，为群众提供及时、有效的信息对接服务。在加强

社会管理创新、建设和谐社会，开创了独具特色的公共服务新模式。


