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读者热线

我 们 就 在 您 身 边

社区 浆水泉路社区党委成立
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资讯 预防流感济南方案出台

姚家街道打造贴心社区为民服务中心

33年年免免费费为为民民复复印印材材料料近近22万万张张

S08

近日，历下区姚家街道办事处转接到一个特殊的12345市民热线，拨打热线的居民不是想投诉，而是想通过热线感谢街道的社区为民
服务中心，热心细致的服务给他解决了大难题。
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改善办公环境

提高服务标准

姚家街道办事处社区为民
服务中心从2014年正式投用运
营至今，群众频频点赞。除了转
自12345市民热线的感谢专函，
为民服务中心还收到不少群众
赠送的锦旗，“热情周到”“办事
认真”，简单的语言里投射出对
该中心工作人员的认可。3年
来，为民服务中心坚持做好公
共就业、社会保障、职业培训三
大中心工作，牢记为群众办好
事，为群众办实事的使命，把服
务抓手上，把群众放心上。

一支团结协作的服务团队
微笑服务令市民如沐春风

从寒冷的室外走进社区为
民服务中心，居民瞬间温暖了。
为民服务中心是整个姚家街道
办事处唯一一处安装地暖的办
公区域，目的就是为了让前来
办事的市民能在舒适的环境下
办理业务。整洁的大厅环境让
人心情舒畅，而来自工作人员
脸上的笑容更是令人如沐春
风。

“您好！欢迎光临”“对不起
让您久等了”“请别着急，我们
马上给您办理”，工作人员的文
明礼貌用语让前来办理社保业
务的居民放下隔阂。办完业务
的方先生说，“现在街道的服务
真是越来越好了，给的解释不
仅详细还通俗易懂。”

为民服务中心综合科科长
程新每天会在大厅内巡视，观
察工作人员们的服务态度和礼
貌用语使用情况，一旦有不符
合规范和礼貌的行为就及时纠
正。为此，她还总结了一套标准
的窗口工作人员礼貌用语合
集，工作人员在牢记这些礼貌
用语的同时，也在鞭策自己规
范服务行为。

为民服务中心工作业务繁
琐、要求政策掌握透彻，没有高
度的责任心和高尚的职业道德
很难为民做到实处。在程新看
来，要窗口工作人员始终面带

微笑面对群众，首先要让他们
心中愉悦。因此，加强团队建
设，培养团结协作精神是让全
部工作人员保持微笑服务、团
结协作的灵魂和动力。首先是
创建和谐的工作氛围，同事间
多交流，互帮互助；其次是及时
化解矛盾，增强团结协作精神；
再次是增强同事之间的信任，
信任相处、感恩工作；最终是以
良好的心态和精神风貌投入到
实际工作中。

赵中华所在窗口主要负责
单位退休职工的认证工作，即
每年需要退休人员到街道签字
以防止退休金被冒领。这一政
策去年7月开始实施，很多退休
人员并不理解，往往带着一股
怨气前来。“有人来了，就把一
股怨气发泄一通，有时候一二
十分钟，我都可以耐心听着，等
对方发泄完，再向他解释政
策。”赵中华说，有时办完业务
自己也会有点小情绪，但跟同
事们聊聊，很快就能以崭新的
心情投入到工作中，就是在这
种友好、团结的团队里，自己才
能始终保持良好的心态面向群
众。

创新服务模式

业务办理标准化

姚家街道社区为民服务中
心采取A角受理材料，B角具体
办理的AB角模式。以职工办理
门规统筹为例，居民到了服务
中心到窗口提交材料，窗口工
作人员A角接收材料后会向
居民解释业务办理时间以及
需要到哪里进行查体。A角工
作人员将材料递交给对应的
后台B角工作人员后，B角负
责向市级呈报材料。

“这种前台接单，后台跑
腿的形式，让群众到了服务中
心，在一个窗口就能办理所有
的业务，不用再像过去一样挨
个窗口办理。”服务中心主任
范斌说，以往群众跑腿，现在
后台工作人员替群众跑腿，群
众基本只跑一趟就能办理全部
业务。

让群众少跑腿、省时间，除
了AB角工作人员无缝对接，还

受益于姚家社区为民服务中心
建立的辖区居民基础信息平
台。范斌介绍，早在2014年11月
到2015年7月，街道就从社区开
始对辖区居民的基础信息进
行统计登记，其中包括姓名、
年龄、就业信息、育龄信息等，
并以此为基础打造了居民基
础信息平台。平台信息根据居
民实际情况变动即时更新，保
证信息的准确性和时效性。居
民办理业务一旦涉及要居民
提供这些信息时，只需要通过
该平台刷一下身份证即可核
实，不需要再通过社区居委会
反复核实或居民开相关证明，
大大提高了办事效率。

办事出实效，服务得民
心，还得益于姚家社区为民服
务中心建立了完善的监督管
理机制，并总结出姚家街道版
的“三严三实”，即严纪律、严
言行、严要求；实接、实干、实
效。要求工作人员严格要求自
己的同时，精抓业务，最终打
造出一支“大事面前迎头上、
小事面前扎实干”的为民服务
队伍。

此外，中心还采取一站式

全方位服务，推行一个窗口接
单、一次性告知、一条龙服务、
一站式办结的“四个一”标准，
让群众少跑腿、办成事。

同时要求工作人员做到
“五同一”，即：同一接单、同一
解释、同一受理、同一答复、同
一办结，有效避免多人接单、重
复解释，转手延时现象的发生，
做到群众口碑好、服务质量好。

免费为民印材料

3年耗纸2万张

姚家街道社区为民服务中
心共有9名工作人员，其中6名
是党员，这9名工作人员个个
都爱钻研业务。记者了解到，
目前有8名工作人员已经考取
初级社工证，2人还考取了最
高等级中级社工证。不断学
习，坚持进步，这些工作人员
个个都是为民服务的精兵强
将。

此外，中心还开展创建
“群众满意窗口”“党员先锋
岗”“党员示范岗”“泉城学雷锋
志愿服务岗”等优质服务品牌
活动，激发一线为民服务活力。

自岗牌设立以来，为民办实事
3 0 0 0件、解答群众疑难问题
4500余件。

记者了解到，中心建立3年
以来，坚持为民免费复印各类
材料、证件，仅此一项就为每名
办事市民节省5元以上，提供免
费纸张近2万张。

居民王女士母亲患重症住
院，她代母亲前来社区服务大
厅办理相关医保手续。但办理
当天，她所带材料不全，如果
第二天补齐材料再办，就可能
导致手术费用报销不了。服务
中心工作人员核实信息后，决
定开通绿色通道，先帮她办好
业务，第二天再补齐材料。为
此，工作人员还专门为王女士
单独跑了一趟，最终为王女士
省下不少钱。王女士经历的就
是特殊事项绿色办理程序。为
了让群众零跑腿、少跑腿，中
心研究制定了一般事项直接
办理，特殊事项绿色办理、重
大事项研究办理、上报事项负
责办理的四项办理规定。自规
定实施以来，群众办理业务提
速50%，每年业务平均办理时
间缩短5分钟以上。
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