
视野 2018年11月19日 星期一
责任编辑/陈 飞8 NINGBO DAILY

今年10月，《社区便民服务中心服务规范》国家标准正式发布，将于2019年4月
1日起正式实施。这是鄞州区主持的首个社会管理与公共服务类国家标准，标志着鄞
州经验成为全国借鉴的样板——

社区服务标准化建设有了“操作手册”
记者 王佳 通讯员 周煜 冯娇

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。

这背后，离不开
鄞州以“品质”对标
社区标准化建设的执
着与坚持。从 2008
年开始，鄞州走上探
索社区治理标准化之
路，陆续推出“社区服
务中心服务规范”“社
区包片联户工作规
范”等地方标准，并通
过开展标准化试点建
设，形成了涵盖社区
服务的标准化体系。

其中，基于区内
152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》，最终被立项
为国家标准，日前正
式发布。

这是鄞州探索社
区建设结出的硕果，
也意味着一个更好的
开始。

提

社区是城市的基本单元，也是
人们生活的家园，承载了居民对更
加美好生活的渴望和追寻。

社区建设发展到一定阶段，必
定要有标准化来规范、来提升。在
社区服务标准化建设的道路上，鄞
州先行先试。

在东海花园社区，醒目的“东
柳街道东海花园社区便民服务中
心”的挂牌让人一眼便能寻到，敞
开式的“一站式”服务大厅整洁有
序，“社工岗位公示栏”“社工去向
牌”“社工首问责任制”墙上可
见，大厅一角展示着社保等政策信
息以及相关服务流程、服务指南等
小册子。环顾四周，许多贴心服务
很考究，大厅内安放着书写用笔、
纸、眼镜，靠近座椅处还有饮用水
和一次性纸杯。

“以前到社区办事，要挨个办
公室询问，楼上楼下来回跑；现在
呢，所有和百姓相关的业务集中在
服务大厅，省事多了。”正申请

“家院互融服务项目”的 80岁陈大
伯说。

同样在宁丰社区，一楼大厅的
综合服务窗口集纳了党建群团、民
政、劳动保障、文体教育、综合治理、
社区卫生等服务项目，居民过来办
理事项，一个窗口就能办理完成。

为了更好地服务居民，“全能
社工”在社区全面探索推行。“以
前，一名社工只要负责一到两个条
线上的工作即可；现在，要熟知民
政、计生、社保等各条线业务，真
正做到居民来了，一门受理。”宁

丰社区居委会主任张孝渊说，社工
们如同“海绵体”，只要一有空，
一有机会，就不断补充各种知识。

“现在每个社工都会在敞开式服务
台轮值。”

过去 4年，鄞州大力推进社区
服务中心标准化改造，实施门面挂
牌、结构布局、上墙内容等全区统
一。到目前，全区已有 60 个社区
服务中心完成标准化改造。

社区服务中心是为本社区居民
提供基本社区服务的场所，“它应
便于居民接受服务，满足社区居民
的生活需求，创造安全、卫生、方
便、舒适的服务环境和规范的服务
过程。”标准的起草单位之一鄞州
区民政局相关负责人表示。

据介绍，《社区便民服务中心
服务规范》 国家标准从服务项目、
服务过程、服务评价等方面对社区
便民服务的各个环节提出了较为系
统的要求，为打造服务体系健全、
服务过程规范、服务方式多样的社
区服务中心提供了指引，比如针对
服务大厅事项办理和社区重大活
动、突发事件，分别提出具有普遍
适用性的服务程序或处理办法。

“标准化就像‘尺子’一样，
对社区工作者岗位的职责和服务进
行规范，做什么，怎么做，做到什
么 程 度 ， 怎 么 考 核 等 都 有 章 可
循。”鄞州区民政局相关负责人
说，因为社区服务直接面向群众，
如果过于随意性、碎片化，服务质
量难以提高，便无法满足群众日益
增长的美好生活需要。

社区服务标准化
居民更有获得感

在东海花园社区采访时，专职
社工孙静芳正结束对一位高龄独居
老人的走访，“这些天老人的身体
状况还不错，对‘家院互融’提供
的清扫服务比较满意，我也跟老人
说了最近社区组织的一些活动，他
很开心。”孙静芳说。

包片联户是专职社区工作者的
职责之一，联户内容先前由社工们
根据经验、需求等予以把握，“这
次发布的标准‘说’得更明确了，
操作性很强。”孙静芳告诉记者，
标准明确联户内容应包括：宣传国
家方针、政策，及时传达有关精
神，做好贯彻实施的引导、教育工
作，收集信息；将社区管理措施、
公共政策、社区公共设施的使用、
公共服务信息提供给居民；有效沟
通，理解居民诉求，有问必答，准
确耐心及时协调解决走访中居民提
出的问题和要求；对低收入家庭提
供救助、就业、助学等信息，告知
相关帮扶政策，提供可能缓解困难
现状的机会。

“不同人群，也给出了具体要

求。”对临时居住人员应了解房东
信息、就业情况等。对老年居民应
了解其健康状况，子女相关信息，
如姓名、联系方式等；提供居家养
老和医疗服务等信息；帮助排解孤
寂、抑郁等相关情绪。对残疾居民
应了解其身体状况和家庭生活状
况，提供医疗保健等信息。对失业
人员应核实就业现状，更新再就业
信息，帮助就业困难人员加入就业
平台。

“标准使社区服务工作流程和
步骤更加正规有效，也让新参与的
社区工作人员能很快上手。”东海花
园社区居委会副主任柴君静表示。

对此，一位入职社区工作未满
3 个月的社工深有感触，“通读标
准，对社区服务便有了一个基本了
解，不再一头雾水。”她说，比
如，如果有一天面对小区发生突然
断电等紧急状况，她就不会束手无
策，《社区便民服务中心服务规
范》 中提到了如何编制应急预案，
如何去应对。“当然，标准要不断
内化于心，并在工作中不断实践，

不断提升。”
据悉，标准的“出炉”不是无

源之水、无本之木，鄞州区在主持
该项标准前，是从总结提炼制定区
级地方标准起步的，经过开展试点
并逐步推广，积累了丰富的实践经
验。

其间，区内各街道也结合实际
出台标准的配套政策，如东柳街道
制定了《东柳街道包片联户实施方
案》，把包片联户纳入街道考核指
标，分别从街道和社区居民两个层
面对社区和社工进行考核，并将考
核结果作为社区和专职社工年终评
先评优的重要依据。同时，强化日
常管理，要求社区工作者做到对包
片联户情况一口清，并把走访居民
反馈的情况及时记录，自己包片联
户区域中有多少独居老人和残疾人
等特殊家庭做到心中有数。明楼街
道推出“百名社工进万户”活动，
三个月里组织 101 名社工走访了 2
万多户家庭。“这些都为标准的最
终完善，提供了来自基层一线的实
践‘佐证’。”

标准操作性强 服务有章可循

对标“品质”，在社区服务标
准化建设中，鄞州的城市社区在

“特色服务项目”中频下功夫。
东海花园社区推出了“青少年

绿色新生力”低碳环保项目，通过
废旧物品小手工、参观垃圾终端处
理场所等活动，推动“小手牵大
手”，一起共建美丽家园。

东海花园社区的垃圾分类也很
有特色。社区鼓励居民在早上 7点
至8点30分、晚上6 点 30 分至 8 点
这两个时间段分类投放厨余垃圾
和其他垃圾，在居民投放期间，
社区配备了专门的垃圾分类督导
员在旁指导居民正确分类投放，并
每天定时开袋检查，做到“检查在
点位、督导在点位、宣传在点位”，切
实提升居民垃圾分类准确率。

“因为分到每户家庭的垃圾袋
都进行了编码，这样哪户家庭做得
好，哪户家庭依然有瑕疵，一目了
然。”社区党委副书记王蓓说，准
确分类垃圾的居民可以拿积分，积
分可以兑换日用品或服务券。

在宁丰社区，志愿服务是小区

的特色项目，10支队伍，165位铁
杆志愿者，专注于社区建设。近
日，居民们欣喜发现，小区北门外
人行横道上的共享单车点位被取消
了，通行顺畅了。

“多亏了平安巡逻志愿者发现
了这个安全隐患。”社区专职社工
说，他们第一时间将情况汇报上
来，我们与相关部门沟通后，经过
专业人士实地考察，发现这个点位
设置得确实不合理，便取消了。

“居民的感受和需求是多元化
的，社区在提供传统服务的同时，
也在创新服务形式，并累积服务经
验，待成熟时，其中的普遍适用性

方法，也可以作为一种标准在合适
区域推广。”鄞州区民政局相关负
责人表示。

据悉，鄞州区将继续开展试点
项目，使标准规定的各项要求在服
务过程的各个环节上加以实现。从
软实力上，推动社区服务向专业化、
精细化方向发展；从硬件上，激发老
社区改造升级服务环境、设施的积
极性，全面改善社区服务条件。同
时，形成相对健全和完善的社工考
核评价体系，推动社工队伍职业化、
专业化发展。最终以高素质的人才
队伍、优良的环境、规范的行为，为
社区居民提供多样化的优质服务。

创新服务项目提升服务质量

社区服务标准化建设既是规
范社区服务的行为准则，也是提升
社区服务质量的重要举措，自社区
服务标准化项目实施以来，鄞州区
社区治理水平有了明显提升。

社区服务设施显著改善。其
一，社区服务中心改造成效明
显。一方面注重整体规划。改造
后的社区服务大厅面积增大、出
入便利、功能区块划分更为合
理，工作区域、办事区域、服务区
域标识醒目，办公及服务用品统
一规划、配备。另一方面兼顾美观
实用。所有社区服务中心统一门
面布局、内部装饰，用色搭配合
理、方便居民辨识；对工作台的高
度、标牌字体、大小及颜色实行人
性化设计。其二，社区用房条件进
一步改善。社区服务中心标准化
改造后所产生的良好效果充分调
动了街道及社区的积极性，各街
道主动谋划通过新建、购买、租
赁、调配等方式，社区也积极想
办法、挖资源，努力拓展社区服
务用房，推进实施标准化改造。

社区服务水平明显提升。结
合社区综合提升改造工程，打造

一批品质社区样板，形成“福文
化”“陶文化”“慢生活”“乐活”等
为主体的基层治理氛围，在宁波市

“十佳品质社区”评选中，划船社
区、丹顶鹤社区、都市森林社区、金
色水岸社区、海创社区等上榜，另
有4个社区获得提名。

社工队伍素质得到提高。一
是队伍结构进一步优化。鄞州区
共有专职社区工作者 1418 人，
大专及以上学历者占 95.3%，全
区社区工作者中持有社会工作者
职业水平证书人员占 68%。二是
职业化领军人才涌现。标准化项
目的实施大大推动了鄞州社工职
业能力和社会地位的提升。区
委、区政府将社区工作者纳入全
区人才发展规划，设立鄞州区社
会工作人才领域享受政府特殊津
贴，2017 年有 5 名优秀社工获
评，累计31人享受特殊津贴。

（王佳 周煜 冯娇）

鄞州区社区服务标准化建设
取得的阶段性成果

相相关关链链接接

A

B

C

庆丰社区为老年人提供免费电影院服务庆丰社区为老年人提供免费电影院服务 （（除署名外图片均由鄞州区民政局提供除署名外图片均由鄞州区民政局提供））

丹顶鹤社区慢生活馆为老年人提供免费豆浆丹顶鹤社区慢生活馆为老年人提供免费豆浆

统一的社区门面布局统一的社区门面布局，，便于便于
居民辨识居民辨识 （（王佳王佳 摄摄））

东海花园社区鼓励居民进行垃圾分类东海花园社区鼓励居民进行垃圾分类

敞开式社区服务大厅敞开式社区服务大厅


