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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 ２０１７ 年 １０ 月　 日

编者按：

为推进“最多跑一次”改革纵深发展，江干区以老年人、残疾

人、特困人群等弱势群体为突破口，推动实现老年人优待证、残疾

人证、困难家庭救助证“立等可取”和“送证上门”，努力将“最多跑

一次”改革红利惠及需要被关怀的弱势群体。 日前，徐立毅市长

专门作出批示。 现将有关情况予以刊载，供各地各部门参考学习。
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江干区以“最多跑一次”改革

提升服务弱势群体工作水平

江干区现有 ６０ 周岁以上老年人 ９２８２５ 人，占全区总人口

２２􀆰 ０４％；持证残疾人 ９６４３ 人，占全区总人口 ２􀆰 ２８％；特困人员

３２２１ 人，占全区总人口 ０􀆰 ７６％。 今年以来，该区以深化民生事项

办理制度改革为统领，以老年人、残疾人、特困人群等弱势群体为

突破口，推动实现老年人优待证、残疾人证、困难家庭救助证“立

等可取”和“送证上门”，努力将“最多跑一次”改革红利惠及最需

要被关怀的弱势群体。 目前，已惠及全区 ８ 个街道 １４３ 个社区

７０００ 余名老年人、８２０ 余名残疾人、３０００ 余名特困人员。

一、主要做法

（一）下沉服务，让弱势群体就近办。 一是街道办理。 推动民

生服务事项办理下沉，在全区各街道统一放置办证设备，将老年人

优待证等办理权限下放至各街道，方便老年人群体在属地街道现

场办理老年人优待证，实现“即办即领”。 二是社区办理。 发挥社

区服务中心受理平台作用，将困难家庭救助证下沉到所有社区，在

社区即可实现低保救助证材料受理。 实施老年人优待证不限户籍

办理跨区域申办，老年人可到就近社区、村提交资料或办证网点直

接办理。 三是上门办理。 对“孤寡病残”弱势人群，由社区或残联
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工作人员主动上门收取材料，办理完成后送证上门，实现居民办事

“一次都不跑”。 如今年 ８ 月 ２１ 日，采荷街道派出所 ２ 名警员为辖

区 １ 位渐冻人上门服务，完成身份证更换手续。

（二）延伸服务，让弱势群体随时办。 一是一证办理。 认真落

实凭身份证或市民卡即可办证要求，只需提供身份信息复印材料

和困难人员照片等必备材料即可领取老年人优待证、残疾人证、困

难家庭救助证。 二是放宽时间。 在区行政服务中心实行便民服务

事项“双休日”开放基础上，丁兰街道试点 ２４ 小时自助服务模式，

提升基层便民服务点覆盖面。 闸弄口街道在设置午间值班岗、延

时服务基础上，９ 月 ２ 日起实行街道综合服务中心、社区办事窗口

双休日“不打烊”。 三是集成服务。 将“前台受理、后台办理、送件

上门”服务模式延伸到社区，居民在综合受理窗口递交资料，后台

流转办理，办理完成后由网格社工走访送件上门。 如该区濮家联

合社区公共服务站累计提供送件上门服务 ２７０ 余次。

（三）优化服务，让弱势群体网上办。 一是电子认证。 依托

“互联网＋政务服务”模式，强化线上线下整合互补，在全市首推收

入审批电子章认证，开辟困难群众“求助有门、受助及时”绿色通

道，实现社会救助一站式审批服务全覆盖。 二是网上办证。 通过

“江干审管”微信公众号、浙江政务服务网江干平台等渠道受理办

证资料，办理后直接邮寄到家或者由社区直接送证上门。 如闸弄

口街道蓝天社区依托社区微信公众号，提供事项办理在线咨询、网

上申请、网上预审，由网格社工上门取件和送件上门，试点 １ 个月

以来已办理事项 ２０ 件。 三是智能客服。 研发“江干小智”智能客
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服并集成于“江干审管”微信平台上，为办事群众和企业提供全天

候、个性化交互服务，咨询范围覆盖 ２６ 个部门 ４８１ 个审批服务事

项，以及 ６８０ 个浙江政务服务网江干平台在办事项。 上线 ５ 个月，

“江干小智”已与群众开展 ２ 万次咨询互动，后台问答数据高达 １１

万条，平均答复准确率超过 ８６％。

二、下步计划

该区坚持以“高效率、高品质、高标准的政府服务”为目标，以

让群众多受益、长受益、更满意为目标导向，不以简单机械追求只

跑一次为出发点，努力打造“智慧政务”示范城区。 一是推动“最

多跑一次”与四个平台中的便民服务平台进一步融合，深化“网格

化管理、组团式服务”工作模式，加强信息化与政务服务、社会管

理相互融合；二是拓宽重点群体的服务范围，运用“互联网＋”手

段，优化医疗、康复、健康体检、养老等各项服务；三是探索群众评

议机制，将弱势群体“最多跑一次”改革体验感、满意度，与社区、

社工考核激励相结合，不断提升群众获得感；四是加强宣传，充分

利用各种宣传载体，主动公开办证流程以及重点照顾群体可享受

的各种优待服务项目。

（江干区供稿）
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