
改革，源于现实的倒逼与民生的呼唤。

曾经的沈家门街道综合服务中心，设有卫健、人社、

民政、残联等9个“专科窗口”。但在实际运行中暴露出不

少问题：如窗口职能分散导致办事群众“多头跑、重复跑、

材料重复交”；人力配置失衡问题日益凸显，有的窗口排

起长队，有的窗口无人问津，既浪费行政资源，也让服务

效率大打折扣。

沈家门街道辖区包含多个海岛，地理阻隔让问题更

加凸显。离岛群众，尤其是老年人、残疾人等特殊群体，面

临着“办事难、办事贵”的切实困境。这些痛点，如同“拦路

虎”，严重制约着政务服务的提质增效，也深深困扰着期

盼便捷的居民。

民有所呼，政有所应。去年8月，沈家门街道党工委、

办事处下定决心，启动综合服务中心“全科窗口”改革，推

出涵盖“根基筑牢、效能激活、服务延伸”三个维度的“三

三制”举措，直指旧有模式的沉疴积弊。

改革的第一刀，果断挥向“窗口布局”。中心大刀阔斧

地将原有的9个专科窗口整合精简为3个全科窗口，彻底

实现“一窗受理、综合服务”。与之配套，从原有9名工作

人员中优选3名业务精、责任心强的骨干，通过系统化培

训“坐诊”全科窗口，其余人员通过内部转岗等方式妥善

分流，不仅优化了人力资源配置，更有效降低了行政运行

成本。

中心以市级政务服务事项目录为蓝本，全面梳理、精

准筛选出248项综窗通办事项，其中143项可一窗直接受

理，105项纳入帮办代办范围。所有事项均在大厅显著位

置公示并动态更新，让群众一进门就“心中有数”，从源头

上避免了因不知情而导致的“来回跑”。

从“多头跑”到“一窗办”
刀刃向内解顽疾

硬件整合易，软件升级难。要让窗口人员从只

通一门的“专科大夫”转变为样样皆知的“全科医

生”，并非一日之功。

沈家门街道为此建立起一套“轮流培训、跟岗

学习、结对帮带”的全链条培训机制。将理论学习与

多岗位轮换实操紧密结合，并编制详尽的《全科办

事指南》，作为窗口人员的“武功秘籍”，助力他们快

速掌握跨领域政策法规与操作技能，实现从“专”到

“全”的华丽转身。

与此同时，数字化赋能成为提升效能的“加速

器”。中心全力推进省一体化在线政务服务平台2.0

事项的领用与网办服务，每月统计分析办件数据，

积极引导群众体验“网上办、掌上办、智能办”的便

捷。通过深化“跨省通办”“一网通办”，构建起线上

线下协同联动、无缝衔接的服务体系，让数据多跑

路、群众少跑腿甚至不跑腿成为现实。

2025年 12月的一天，海星社区的杨大伯惊喜

地发现，办理老年卡无需额外准备照片，系统自

动调取，还能邮寄到家。“噶好足嘞！省得我再跑

一趟。”他由衷的赞叹，道出了众多办事群众的

心声。

杨大伯办理老年卡的便利，正是数字化成果的

缩影。依托政务服务2.0系统，通过身份信息自动获

取并生成标准照片，省去了群众准备纸质照片的麻

烦，更实现了“在线申请、邮寄到家”的“零跑动”服

务升级。正如窗口工作人员介绍的：“改革后集中受

理248项事项，基本都可在系统上办理，省得大家多

跑几个地方了。”

标准化流程再造带来了效率的飞跃。改革后，

即办事项实现了“即办即走”；需要实地核验的事

项，办理周期也显著缩短。目前，248项综窗通办事

项全部实现了“一窗受理、内部流转、限时办结”的

闭环管理。据统计，群众办事平均等候和办理时长

整体压缩超过50%，政务服务效能得到了实质性的

大幅提升。

从“专科能手”到“全科多面手”数字赋能提效能

从“多头跑”到“一窗办”

沈家门街道“全科窗口”改革促政务服务提质增效
□记者 胡帆 通讯员 邢学火

2025年12月的一个上午，普陀区沈家门街道综合服务中心内，邱先生前来咨询岳父老房子拆迁安置的进展。负责人王璐热情接待，主动对接街道城建办公室，向他告知了详细的办事
流程。同天下午，为社保缴纳障碍烦恼的陈先生在这里获得了跨区查询与电话沟通的帮助，满意而归。

这些看似平常的温馨场景，自2025年8月以来，在沈家门街道综合服务中心已成为常态。其背后，是一场以“破界融智优服务，全科改革暖民心”为目标的深刻变革———“全科窗口”
改革。

“全科窗口”改革，不仅在“窗内”做文章，更将

服务的温度与触角延伸到“窗外”，针对不同群体的

需求提供精细化、个性化服务。

针对上班族等群体，该中心推出了预约办理、

错时办理等服务；面对孤寡老人、残疾人等特殊群

体，提供免费上门代办服务，将窗口“搬”到居民家

中。中心特意设立的“银发专窗”，配备了老花镜、轮

椅等适老化设施，并提供“一对一”全程帮办导办，

消除了老年人的“数字鸿沟”焦虑。创新设立的“暖

新代办角”，则依托“小哥歇歇脚”等服务阵地，将政

务服务延伸至社区末梢，精准对接快递员、外卖员

等新就业群体的需求。

此外，沈家门一支由22名“东海渔嫂”组成的特

色代办员队伍尤为亮眼。她们活跃在社区，为群众

提供政策咨询、表格填报、盖章跑腿等无偿服务，成

了流动的“便民窗口”和温暖的“邻里帮手”。

更为创新的是，针对离岛群众办事难这一长期

痛点，沈家门街道探索出“村事社办”服务新机制。

选取街道内的中大社区作为试点，与桃花镇党群服

务中心结成服务对子，通过帮办代办、资源共享，将

政务服务资源下沉到离岛居民“家门口”。采用“固

定+流动”坐班模式，每周五联合办理海岛户籍相关

审批事项，让离岛居民实现了“零次登岛”即可办事

的梦想。试点运行以来，已累计办理各类事项 50余

件，获得了离岛居民的一致好评。

从“多头跑”到“一窗办”，从“来回折腾”到“即

办即走”，沈家门街道以刀刃向内的勇气和智慧，破

解了困扰群众已久的办事难题，让新时代的政务服

务更加有温度、有速度、有深度。

从“柜台内”到“心坎里”精细服务拓外延

本版图片由沈家门街道提供

04 E-mail:zsrb@zsnews.com 舟山关注电话：0580-2828245

2026年1月15日 星期四

责编：袁甲 版式设计：金琳慧

mailto:E-mail:zsrb@zsnews.com

