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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 ２０１７ 年 ５ 月 ５ 日

重心下沉　 窗口前移

拱宸桥街道积极试点深化“最多跑一次”改革

群众到行政审批服务中心办事，出行距离远、交通不方便，有

时候地址还搞不清楚，办事等待时间长，服务大厅环境嘈杂，事情

办好了，但人也累得精疲力尽，部门和单位尽管做了大量工作，但

群众的获得感和满意度并没有得到多少提升。 如何解决这些难

题？ 今年以来，杭州市拱墅区拱宸桥街道以社区治理体系创新试
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点工作为主抓手，大力推进重心下沉、窗口前移，扎实推进资源大

整合、流程大优化、服务零距离，稳步探索深化 “最多跑一次”

改革。

一、整合资源，重组社区治理新架构

拱宸桥街道坚持从与群众距离最近的社区治理体系入手，探

索社会治理组织架构重组，创新社区治理体制机制新模式，着力强

化“最多跑一次”改革体制机制保障。

１ 整合社区公共服务中心，优化资源配置。 立足城市社区临

近度高、集聚性强特点，积极改变“一社区一服务中心”模式，整合

临近社区服务中心，组建辐射半径合理的公共服务中心。 通过机

构整合，该街道将衢州路、文澜、登云路 ３ 个临近社区服务中心整

合组建桥西片区公共服务中心，从 ３ 个社区抽调业务精干的工作

人员组建相对固定的集约型、精准化服务团队，改变了原来多窗多

岗、全员坐班局面。 据统计，过去，该街道社区服务中心工作人员

人均年办理事项数量为 １５６ 件，日均仅 ０ ６ 件，人力资源存在较大

浪费，同时因社区事务性工作比较繁杂，工作人员业务不精，队伍

不稳定等问题也比较突出。 经过整合，社区服务人员政策更熟悉、

业务更精通、队伍更稳定，进一步改善和提升了服务效能，有效改

变了人浮于事、业务不精等现象。 同时，将整合优化出的其他社区

工作人员，调整充实到居民服务中，进一步增强直接服务社区的一

线工作力量。

２ 梳理社区公共服务事项，厘清层级管理。 该街道结合各级
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政府部门权责清单和公共服务事项清理编制，立足社区实际，加大

社区公共服务事项的梳理编制。 建成后的公共事务服务中心，将

设置 ８—１０ 个服务窗口，承担各社区 ６５％的事务性工作，包括即办

件、承办件、交办件、代办件、政策咨询等五大类服务事项，集约化

提供社会事务类、计划生育类、人力与社会保障类、城市管理类、安

全生产类、党群团服务类、便民服务类等 ７ 大类 ９８ 个小项行政服

务，进一步延展公共事务服务中心的服务功能。 同时，在试点基础

上，该街道还将汇编形成社区公共事务类工作指导手册，厘清社区

１３ 类 １４７ 项服务职责，进一步规范社区服务职能，为深化“最多跑

一次”改革、优化社区办理事项服务提供了基础保障。

３ 做好“简”和“减”两篇文章。 该街道着眼于“简”，在编制

社区服务清单时，同步梳理明确社区党务工作和社区自治工作，合

理界定党务、自治与公共服务边界，并对确定的公共服务事项强化

流程、申报条件等的梳理精简，助推“最多跑一次”。 同时，更强调

“减”的文章。 该街道把社会组织培育孵化作为理清政府与市场

关系、减少审批服务事项的重要内容。 目前，拱宸桥街道 “宸益

阁”社会组织孵化中心已有各类社会组织 １８５ 家，为政府职能转移

奠定了较好的基础。 此外，街道还积极建立社区与物业公司、共建

单位、中介组织、社区居民等多元参与的联动机制，促进信息互通

共享，及时了解掌握居民服务要求，强化社区主动上门服务、让办

事群众少跑趟次。
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　 　 二、压实一线，推进社区服务零距离

拱宸桥街道坚持工作向一线辐射、服务向一线倾斜，积极发挥

社区直面群众优势，把工作做在先、把服务做到家，多措并举强化

“最多跑一次”改革。

１ 打造“全能型”社工。 在“最多跑一次改革”中，拱宸桥街

道注重社工的素质能力提升，努力提高服务居民的质量和水平。

紧紧围绕“社工要当好办理事项政策宣传员、办事申报条件解答

员、办事服务代办员”要求，强化培训，积极打造全能社工队伍。

组织编制了《全能社工培训手册》，明确全能社工服务内容，细化

居民服务事项办理条件；出台社工培训学习积分管理办法，强化社

工培训学习，提升服务能力，努力做到居民有要求、社工及时有

答复。

２ 实现“零距离”服务。 在强化办理事项线上审批服务的同

时，拱宸桥街道积极优化事前服务，对涉及群众办事事项，及时做

好政策咨询、事项代办等服务，让群众在跑窗口之前就掌握办事条

件，同时，针对不同服务群体个性化需求，探索优化“代办服务”、

“上门服务”等社区服务套餐，以实现“一站式”、多功能、全链条的

服务综合体建设目标。 同时，通过社区公共服务中心整合，集聚办

理事项，做大办件数量规模，积极吸纳引进市民卡、交通违章等群

众办件量较大的事项进驻社区服务大厅，进一步打通群众办事

“最后一纳米”。

３ 构建“一网通”体系。 该街道紧紧抓住构建五级便民服务
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体系契机，将浙江政务服务网积极向社区延伸，将审批服务事项着

力向浙江政务服务网集聚，着力加大“网上办理、一网通办”建设

力度，积极健全完善“社区进件、分级办理、社区取件”模式，并通

过开发微信公众号等方式，让群众在家门口就能办成事，实现群众

少跑趟次、不跑趟次。

拱宸桥街道强化社区治理体系建设，深化“最多跑一次”改革

的探索与实践，为提升群众办事效率、优化服务提供了有益经验。

在积极梳理优化审批服务流程环节、推进“一窗受理、集成服务”

模式基础上，将点多面广、群众办理较大的事项向一线辐射、向社

区铺开，对深化我市“最多跑一次”改革、提升群众获得感满意度

产生积极作用，其产生的积极效果值得学习和借鉴。
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报：省“最多跑一次”改革专题组办公室，赵一德书记，徐立毅市长，张
仲灿部长，许明秘书长，戴建平常务副市长

发：市直各单位，各区、县（市）“最多跑一次”改革专题组办公室
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