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不断提升服务便捷性，尽力满足基层实际需求

升级“两张网”拧成“一股绳”
近期多日强降雨又一次给

城市风险预测、应急处置带来

考验。在各区、街镇城运中心

指挥大厅里，工作人员紧盯“一

网统管”大屏，随时联动各部门

开展防汛排涝。通过这张屏上

的防汛地图和相应点位安装的

物联网感知设备、视频监测，可

以实时查看积水路段的雨情，

并在平台调度相关人员第一时

间到现场巡查，排除隐患。

7月，盛夏的燥热如约而

至。位于城市西北角的静安区

临汾路街道社区事务受理服务

中心内秩序井然。进一个门、取

一个号、到一个窗口，公安、民

政、人社等  类   个事项都

可以在这里办结。

数据赋能提升城市治理效

能，打造以民为本的社区政务

服务品牌，都是近年来上海“两

张网”改革的缩影。

本报记者 解敏

学思想 强党性 重实践 建新功大调研

打造“智慧好办”2.0版
事例：周先生预约了“云导办”服务，宝山

区建设管理委审批工作人员在线“手把手”指

导帮办，让他不到半个小时就完成了建筑工

程施工许可（新办）的网上申请和材料预审。

2018年上海首创“一网通办”，打造“数

据多跑路，百姓少跑腿”的政务服务体系。当

前全市“一网通办”平台系统已接入公共服务

事项3500项，累计办件量达2.26亿，网办率

超过77%，并基本建成市、区、街镇三级平台。

今年上海再提出持续深化“一网通办”改

革，打造“智慧好办”2.0版。“智慧”，依托的是上

万算法模型，推动高频政务服务智能申报、预

审、审批。“好办”，则需要通过建立线上线下“办

不成事”反映、帮办、整改的闭环联动机制，实现

企业市民首次办事的成功率不低于90%。

来自市大数据中心的数据显示，目前首

次办事成功率在50%左右。针对如何更高效

地办成一件事，各区、街镇都正努力根据自身

特色作出尝试与实践。从过去数据掌握在不

同部门手中到“一网通办”改革，将数据归集，

打通部门之间的藩篱，从企业群众实际办事

需求出发，对办事流程重构、优化、再造。

以“医疗付费一件事”为例，改革前市民

去医院需要挂号排队，看好病再去排队付费，

检验检查，看病需要反复排队。改革后，市民

只要在随申办App上签约绑卡，授信提额；线

下无须付费窗口排队，诊间出示随申码-电

子医保凭证，就能完成医保和自费自动结算。

随着“一网通办”服务能力不断提升，“网

上办”已逐步成为业务办理的“首选”，但在办事

过程中，办事人员还是会遇到因事项复杂，电话

指导或窗口工作人员无法应对的情况，这时候

相应部门的“直接”指导就显得必不可少。

在宝山区，为解决网上咨询、电话咨询

“隔靴搔痒”的问题，专门选取了一部分高频

复杂事项，推出远程在线“云导办”。解决在

线操作、材料准备、申报信息、业务流程等专

业问题。

几天前，宝山区粮油购销有限公司的周

先生成功预约了线上导办服务，第一时间与

宝山区建设管理委审批工作人员连线，在“手

把手”的指导帮办下，不到半个小时，就完成

了建筑工程施工许可（新办）的网上申请和材

料预审。

将服务延伸到家门口
事例：  岁的李阿姨来到居委会，在工

作人员指导下与街道社区事务受理服务中心

视频连线，足不出小区就为老伴办好了长护

险延期。

而在纯人口居住社区，居民办事需求更

多样化。白领人群常会抱怨“我们上班你们

上班，我们下班你们也下班”。老年人、残疾

人等到社区事务受理服务中心距离又太远。

在“一网通办”基层服务感知度最高的地方，

如何破解这道题？

今年以来，上海多区通过“远程办理”业

务模式，推进政务服务下沉基层。静安区率

先试点的远程虚拟窗口，将延伸服务平台与

受理中心数据实时对接，实现了类似银行

VTM（可视柜员终端）的效果。居民有办事

需求的时候可以就近先去居委会，通过一台

智能双屏一体机，受理中心工作人员就能与

在居委会的居民进行视频交流。

临汾路88弄的李阿姨今年76岁，她的老

伴80岁，两人都年事已高，行动不便。由于

要照顾老伴，李阿姨无法长时间出门，可是老

伴的长护险快到期了，她不得不出门办理并

为此有点心烦。李阿姨首先想到的是向居委

会咨询。居委会工作人员告诉她，现在通过

网络办理，并立刻为李阿姨远程视频连接了

街道社区事务受理服务中心。

另一头的工作人员与李阿姨确认了相关

信息后，立即在线受理了她的长护险申请。

并详细告知了后续还有哪些流程以及注意事

项，还提醒李阿姨要记得远程打印“老年照护

统一需求评估结果告知书”。李阿姨说：“没

想到现在足不出小区就能把事办成，少走了

很多路，节约了很多时间。”

目前，长护险申请、医保就医记录册申领

等175个常办事项已纳入远程虚拟窗口，并

覆盖到了全区14个街镇248个居委会等场

所，极大缓解“最后一公里”问题。

静安区民政局社区服务中心主任徐梦

说：个人政务服务向居委会延伸的同时也让

社区干部有了“政策后援团”，能够更了解居

民需求，从而提高服务精准度。同时居民的

办事便捷度、获得感也有效提升，可以说是一

种“双向获得”。

大多数有办事需求的企业个人可能分不

清政府部门的职能划分，但办事诉求各式各

样，现有受理事项再完善也未必能满足所有

个性化需求。当需求超出现有规章又该如何

应对？“就算来一次没有把事办成，至少要让

办事群众知道下一步该做什么。”宝山路街道

社区事务受理服务中心副主任汤剑杰说。

此前有居民在残疾证申请时遇到需要反

复多次奔波，办证受阻的情况。汤剑杰告诉

记者，虽然现在可以通过线上或社区事务受

理中心办理残疾证申领、换证，残疾人交通补

贴申领等31个事项，但残疾评定的环节还是

要到指定医院、按不同伤残类型进行鉴定。

“我们能做的就是帮助他们查阅相关规

定，告知他们可以去哪些指定医院评定，后续

提交申请时要提供哪些相应的病史材料。尽

可能做到一次性告知清楚、解答清楚，减少不

必要的跑动。”

宝山路街道社区事务受理服务中心通过

值班班长制来专门应对办事需求中的“疑难

杂症”，同时也倒逼窗口工作人员主动跨前一

步，做到全岗通。

一网统管

社区治理的数字化解决方案
事例：云舫小区通过科技改造，将报警信

息与“一网统管”平台对接，实现“及时发现—

快速响应—高效处置”闭环，有效治理了电动

车乱停放等问题。

社区是城市有机体得以正常运转的“细

胞”，随着“一网统管”走进千家万户，越来越

多关乎民生的“末梢问题”正随着数字化转型

被逐一破解。

走进明华坊居民区辖区的云舫小区，看

到清爽敞亮的楼道、停放整齐的非机动车库

以及科技感满满的垃圾箱房。很难想象，这

4栋有着35年历史的老住宅楼曾一度被高空

抛物、楼道堆物、乱丢垃圾、助动车进电梯等

“处理不了”的问题所困扰。

“阿拉不懂什么科技改造，但现在住在这

里比以前舒服多了，也安心多了。”这是虹口

北外滩街道明华坊居委云舫小区居民王阿姨

最直观的感受。

针对日积月累的治理顽疾，云舫小区通

过搭建三维数字孪生底座，1：1还原实景；接

入19类1000多个物联感知设备，开发电瓶车

进电梯、高空抛物、车棚充电桩监测等场景，

将报警信息与“一网统管”平台对接。为不同

场景建立“一对一”处置流程，实现“及时发现

—快速响应—高效处置”闭环，有效解决了许

多日常管理中“看不清、管不过来”的情况。

一网统管平台还通过大数据分析，精准

找到小区里的失能、独居老人，小区物业上门

为他们安装物联感知设备。一旦出现异常，

系统将告警信息及时发送至居委干部和结对

“老伙伴”的手机，让他们第一时间上门查看。

排忧解难建“枢纽”破壁垒
事例：北外滩街道试点推行“片区实体

化”工作，将整个街道分为东、中、西三个片

区，居委干部“一对一”找片区工作站解决施

工噪声等问题。

在北外滩这样一个新旧交融、职住融合

之地，核心区域施工项目众多。建设如火如

荼的同时，周边居民对工地噪声怨声载道，伴

随而来的12345市民服务热线的投诉工单同

频增长。

“12345”早已成为各级政府部门掌握社

情民意的重要数据来源。从中做好智慧分

析、精准研判，不仅是城市大脑、一网统管的

重要组成，更能防患于未然。而城运中心不

仅通过大数据和智能技术实时监测城市运行

状态，实施高效处置，同时也承担着相当一部

分12345“派单”功能。

北外滩街道城运中心副主任纪珺介绍，

原先工程噪声类的投诉通常会派单给城管部

门，但处置效果并不理想。伴随着市民诉求

日益多元化，今年2月，街道试点推行“片区

实体化”工作，将整个街道分为东、中、西三个

片区，各条线力量下沉入驻，打破条块壁垒，

对各类问题的处置形成合力。

“在解决工程噪声问题上，片区长就邀请

了居民、施工单位一起坐下来开会。工地持

有夜间施工许可证，基坑夜间浇灌施工需要

有连贯性，不能随随便便停工。通过对接沟

通，片区提出要求施工单位须将施工周期提

前公示告知，让居民预先知道，哪个时间段会

有比较频繁和密集的夜间施工，同时也对工

地起到约束效果。”纪珺表示，自片区实体化

运作以来，帮助居民协调解决了噪声扰民、动

迁补贴、共享单车乱停放、群租等诸多身边

事。如今居委干部不需要再“一对多”到处找

人，只需“一对一”找片区工作站，片区实体化

运作为居委提供了政策解答、法律援助、纠纷

解决等全方位支持。实际解决率和市民满意

度都得到了双双提升。

政务服务“一网通办”、城市运行“一网统

管”这“两张网”是上海这座超大城市治理的

“牛鼻子”。不论技术迭代还是场景变化，最

大程度便民利民才是发展数字政务的初衷。

把群众的需求由数据作为驱动，民有所呼，我

有所应，才能真正为基层治理带来共建共享

共治的新气象。
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