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评 说

图 示

本报记者 王 博

徐文杰徐文杰 摄摄

在社区标准化建设中，对标
“品质”仍存在不少问题。在接受
记者采访时，鄞州区民政局相关负
责人说：“我们老城区内的老旧社
区较多，普遍存在社区用房配置不
足、资源紧张的情况。特别是百丈、
东胜、白鹤等街道，社区用房每百
户不到40平方米的占比达70%。”

“如今城市快速发展，社区人
口结构复杂化，群众利益诉求日
益多元化，虽然政府一直鼓励社
工考取职业证书，但客观上‘本
本族’居多。”谈到社区标准化建
设中的瓶颈时，宁波启格职业培
训学校副校长直言不讳，在专业
服务、实务技能上还有较大差
距，加之此前宁波本地资源缺

乏，社会工作专家、督导引进难
度大，专业社工在培育上仍有较
大压力，无法满足居民需求日益
个性化、精细化的要求。

未来怎样破解上述难题？作
为社区标准化建设牵头部门的鄞
州区民政局正在思索这个问题。
首先，推进社区民主自治，发现典
型性、可复制性的民主自治载体，
提高居民参与社区治理的能力。其
次，继续推进“品质社区”建设，
鼓励社区治理个性化发展，推进
社区文化内伸外延。再次，加强
社工队伍建设，依托俞复玲名师
工作室等载体，集中优势资源培
养一批社工领军人才，打造一支
一岗多能的“全能社工”队伍。

问题导向
补齐短板品质再提升

国标委看上了鄞州区正在实施的《社区便民服务中心服务规范》，要求
鄞州完成国家标准的制修订工作；鄞州还承接了我市首个社会管理与公共
服务类国家级标准化试点项目——

鄞州社区标准化建设
究竟有哪些干货

社区是城市的基本单元，也是
人们生活的家园。提起鄞州区的划
船社区、都市森林社区、福明家园
社区、丹顶鹤社区、金色水岸社
区、安居社区、剑桥社区等，在全
市乃至全省都名气顶呱呱。

鄞州区现有城市社区 139 个。
近年来，鄞州以“品质”对标社区
标准化建设，既注重社区颜值，塑
造好城市“门面”，更注重精细化
服务，展示好城市“内秀”，居民

获得感、幸福感和满意度不断增
强。

值得一提的是，继都市森林社
区、划船社区、福明家园社区被评
为全国和谐社区建设示范社区后，
鄞州区又承接了我市首个社会管理
与公共服务类国家级标准化试点项
目，一项基于 139个城市社区多年
发展经验编制的《社区便民服务中
心服务规范》国家标准，也被国标
委相中并等待发布。

鄞州区在全市率先推出社区服
务标准化，出台系列社区服务地方
标准，将社区服务中心建设、包片
联户基础工作、养老专业服务、社
工职业能力等软硬件全面纳入标准
化范畴，全面提升服务质量和居民
满意度。

标准化建设从社区服务中心改
造开始。白鹤街道丹顶鹤社区地处
中心城区，是典型的老社区，有住
户 1200 多户，以老年人和租户为
主。就是这样一个建于 20 世纪 80
年代末的老社区，在施行标准化建
设后，万象更新。丹顶鹤社区历时
一年多的改造，隐藏管线，提升绿
化，外貌焕然一新。同时，社区服
务中心也旧貌换新颜，不仅受理事
项增加了，而且原来分散在专干手
上办理的业务，全部纳入“一扇
窗”，在综合服务窗口找任何一个
工作人员，即可办理完成，避免了
多跑堂、跑空趟的发生。

这一点，在社区居住了 25 年
的章玉琪老人最有感触。他说：

“以前到社区办事，要挨个办公室
敲门，楼上楼下来回跑；现在呢，
所有和百姓相关的业务集中在一楼
大厅，省事多了。”

过去三年，139 个城市社区在
陆续实施门面挂牌、结构布局和上
墙内容等标准化改造。到目前，已
有 41 个社区服务中心完成标准化
改造，今后所有新建社区也将按照
该标准统一建设。

海悦社区是去年成立的新社
区。昨天，记者走进海悦社区服务
中心，看到整个服务中心宽敞整
洁，敞开式服务大厅、办公室、会
议室等功能区块应有尽有，大厅服
务引导和提示标识也清晰可见。环
顾四周，许多贴心服务很考究，大
厅内整齐地摆放着书写用笔、纸、
眼镜，靠近座椅处还有饮用水和一
次性纸杯，紧挨着窗户的触摸查询
机更是为居民提供了极大的便利。
大厅里，时不时会有居民过来办理
各种事务，所有事项在一个窗口就
能轻松搞定。

硬件先行
把社区服务统一规范起来

鄞 州 区 共 有 专 职 社 工 1283
人 ， 其 中 大 专 及 以 上 学 历 占
94.6%，持有社工工作者职称证书
比例达 62.8%。在社区标准化建设
中，鄞州区推出“社区包片联户工
作制”，对每名社工明确要求：不
仅要熟悉工作所需的有关法律、法
规、方针和政策，还要熟悉责任片
区状况及各项业务知识和办事规
程。地域上，鄞州区把 139个城市
社区划分为上千个片区，将基层治
理向居民小组、楼栋渗透延伸；服
务内容上，每个片区明确一名主要
负责人，并配齐社区民警、职能部
门联络员、法治促进员、法律顾问
及居民小组长，把管理力量像落棋
子一样分散到片区中。

比较典型的是明楼街道推出的
“百名社工进万户”活动。在三个

月时间里，明楼街道组织 101名社
工走访了 2 万多户家庭，“以前，
一名社工只要负责一条线上的工作
即可；现在，要熟悉民政、计生、
社保等各条线的业务，真正做到居
民来了，一门受理。”明楼街道社
会事务科科长吴幼娟说，包片联户
是社工了解民情的有效方式，让社
工回归本职工作，由“坐堂”变

“入户”，跳出“台账堆”，走街串
巷强化服务，真正地为群众办实
事。

在推行包片联户工作中，各街
道涌现出了许多特色做法。白鹤街
道推出民情记录本，收集居民意见
和建议，搭建起了社区与居民的沟
通桥梁；姜山镇打造“民情收集
站”，就民情民意问题提出解决方
案 ； 首 南 街 道 亮 出 “ 民 情 导 航

服务紧跟
包片联户管好“责任田”

鄞州区大力推行社区综合改
造提升工程，针对城区老社区、
早期商品房社区、集中安置型社
区和东部新城现代商品房社区等
实际，通过财政定向补助、点上
对口指导、优势资源链接等形
式，打造了一批品质社区样板，
已形成以“福文化”“陶文化”

“慢生活”“乐活”等为主体的基
层治理氛围。在去年底揭晓的宁
波市首批“十佳品质社区”名单
中，鄞州区占据 3 席。其中，丹
顶鹤社区、都市森林社区、划船
社区成为宁波市首批“十佳品质
社区”，金色水岸社区、安居社
区、剑桥社区、福城社区成为

“品质社区”提名奖。
丹 顶 鹤 社 区 打 造 全 市 首 个

“公益街区”。公益街区包括 6 间
铺子，爱心超市、理发屋、花草
医院、货郎铺子和工具小屋，所
提供的都是家常便民服务。都市
森林社区以“众木成林、万物向
阳”的生态环境之美为特色，打
造了邻里守望情、志愿服务情等

人文之美。划船社区在全市率先
提出“品质墙门”，整洁的庭院，
修葺一新的墙门，有的摆设花卉
赏心悦目，有的悬挂照片温馨浪
漫，还有的张贴“家风家训”引
人深思。东海花园社区被确定为
文明养宠示范小区，一道道社区
文明创建风景线不断涌现。福城
社区建成“家风家训记忆馆”，来
自社区 20户家庭的“立家训，树
家风”优秀作品和 30件传家老物
件同时展出。庆安社区结合社区
内金融商圈、楼宇林立、会馆公
园等多元素，创作了快板体的

《商圈礼约》、角色主体的 《楼宇
守约》 及诙谐幽默体的 《文保、
公园遵约》。

在“品质社区”创建氛围的
影响下，居民们把社区当成了自
己的家，和谐共处，幸福指数与
认同感不断增强。受台风积水影
响，一楼墙面老旧脱落，有居民
自掏腰包，重新粉刷墙面，贴上
瓷砖。还有居民义务承包墙门黑
板报，定期介绍科学文化知识。

文化引领
既要颜值更要有“内涵”

图”，把辖区内重点、难点问题以
直观的方式体现出来，成为居民办
事好帮手……对于每一个上门走
访的社工，鄞州区民政局也在社区
标准化建设中提出明确要求：走访
时，社工应着装整洁，佩戴统一
工作牌；服务态度真诚、待人亲
切，使用能与服务对象有效沟通
的语言；除了宣传政府工作，还
要掌握老年居民的健康状况，残
疾居民的生活、就医状况以及失
业人员的就业现状等，并力所能

及地为他们提供帮扶。
几年的包片联户和走访入户

工作开展下来，一片片“责任
田”已经结出果实。曙光社区形
成了“群众天天见，走访人人
记，问题件件回”的包片联户工
作法；景湖社区让社工零距离走
近居民，不仅掌握了第一手的民
情资料，更收获了许多温暖和感
动；明南社区建立问题处理绿色
通道，将社工走访时挖掘到的居
民需求第一时间解决。

提起鄞州的社区，很多市民耳
熟能详，无论是颜值还是“内秀”，
这几年社区的变化太大了，即使居
住在老小区，许多居民的幸福感也
是满满的。这跟鄞州多年来致力于
推进“品质社区”建设是分不开的。

鄞州正在制定实施社区标准
化建设，这无疑将再次提升“品
质社区”建设水平，增强居民获
得感、幸福感和满意度。

社区建设发展到一定阶段，
就必须有标准化来规范，它是实
现社区“服务质量目标化、服务
方法规范化、服务过程程序化”
的重要途径。社区标准化建设主
要是解决各项工作“干什么、谁
来干、何时干、何地干、如何
干”等问题，使全局的管理服务

变得有章可循，使服务的实现过
程得到有效控制，进一步提高工
作质量和办事效率，减少工作风
险和失误。同时，标准化像“尺
子”“模具”一样，把每一项工作
职责“框”起来、固定下来，做
到“岗岗有标准规范、事事有标
准可依、人人按标准履职”，便于
大家评判和监督。

标准化和特色化并不冲突。
标准化是为了更加规范和高效，
并预防出现问题；特色化是为了
更加切合实际，创新工作方法，
并防止千篇一律。

基层“小平台”承载着民生
“大服务”。社区标准化建设，说
到底就是要打造服务新标杆。

（李国民）

以标准化建设打造服务新标杆
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张悦 制图

纵观发达国家，都把城市社
区发展摆在非常重要的位置，社
区发展是他们解决社会问题的重
要手段，在一定程度上缓解了城
市贫困、失业、犯罪等问题。

美国在社区发展规划时强调
人与环境的协调，对城市规划中满
足社区内居民要求，保证居民生活
质量的部分考虑得非常细致周到，
再从整体上把小区的规划设计融
合成为城市总体规划的一个环节，
从而保证了周围环境不被破坏。

新加坡拥有非常完善的社会

管理组织体系。社区内主要有三
个组织：居民顾问委员会、社区
中心管理委员会和居民委员会。
其中，居民顾问委员会地位最
高，主要负责整修社区内的公共
福利，协调另外两个委员会和其
他社区内的工作。

日本城市社区管理体制表现
出明显的混合式特征。政府对社
区发展的干预较为宽松，政府的
主要职能是规划、指导并提供经
费支持，官方色彩与民间自治特
点交织在一起。 （王博 整理）

国外社区标准化建设

改造提升后的鄞州区白鹤街道改造提升后的鄞州区白鹤街道
丹顶鹤社区丹顶鹤社区。。 （（李李 超超 摄摄））

徐家社区便民服务中心徐家社区便民服务中心，，为居民提供为居民提供
一站式服务一站式服务。。 （（鄞州区民政局鄞州区民政局供图供图））

东柳街道华光城社区便民服务东柳街道华光城社区便民服务
中心中心。。 （（鄞州区民政局鄞州区民政局供图供图））

和丰社区用丰富多彩的形式和丰社区用丰富多彩的形式
培训社工培训社工。。 （（吴幼娟吴幼娟 摄摄））


