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小东门·

服务在东门

政务服务也能像刷短视频一样轻松？ 老
年人也能玩转“一网通办”？在小东门街道社
区事务受理服务中心（以下简称“中心”），
这些场景正成为现实。 近年来，中心以“实用
为本、便民为先”为理念，不断创新丰富政务
服务延伸方式与内容， 努力让政策 “活”起
来、服务“沉”下去、科技“暖”人心，真正实
现“数据多跑路，群众少跑腿”，让居民在家
门口就能享受便捷、 高效、 有温度的政务服
务。

政策解读“活”起来
为了让政策“看得懂、用得上”，中心工

作人员共同参与政策短视频拍摄全过程，用
镜头讲透民生事。 从异地就医备案到老年助
餐服务，从“一码通全城”到医疗救助等，一
支支生动有趣的短视频将繁琐的政策转化为
生活指南。 在这里，政务服务也能“破圈”传

播，真正飞入寻常百姓家。

服务触角“沉”下去
中心首创“居民区联络机制”，让综合窗

口工作人员化身“社区管家”，与 16 个居民
区精准结对，设摊服务、政策宣讲，还会手把
手教居民操作“随申办”，居民不出社区即可
享受政务服务的温暖。不仅让办事更便捷，也
通过“传帮带”为居委干部注入专业力量，让
惠民服务在街头巷尾扎根生长。

数字赋能“暖”人心
走近服务大厅， 一块智慧数字屏正悄然

改变居民的生活： 一键叫车服务、 养老金查
询、城市速联电话查询、便民就医预约挂号、
15 分钟生活圈设施查询、 手语 12345 热线、
AI 照相馆景点打卡、电信服务共八项功能集
于方寸间，科技的温度触手可及。这台由中心

构思设计的“神器”，是政策查询的百宝箱，
也是助老服务的暖心站， 为居民提供了更多
便捷、便民服务。 它让智慧服务融入日常，让
数字鸿沟化作温情纽带， 让每一位居民都能
在指尖触摸到“老城厢”的幸福脉动。智慧服
务，在这里有了更具体的表达。

东风集市“送”服务
当传统集市遇见政务服务， 会擦出怎

样的火花？每月 15 日，东风集市变身“惠民
课堂”：政策易拉宝化身“知识展台”，“一
网通办”专员现场答疑，手把手教老年人玩
转手机办事。 从宣传品派发到功能教学，从
政策解读到难题化解，服务在吆喝声、谈笑
声中悄然流淌。 这种“接地气”的沟通，让
居民在柴米油盐间感受到政务服务的贴心
相伴。

政务服务不仅是窗口后的专业与效率，
更是走进市集的烟火气、 融入短视频的亲和
力、扎根社区的持久力。 接下来，小东门街道
社区事务受理服务中心将继续用创新点亮服
务， 让居民更好触摸到 “家门口的幸福密
码”。

（社区事务受理服务中心）

政务服务“破圈”传播 解锁幸福新体验

“您的声音”很重要 “我的初心”永不变

““五五边边形形””养养老老让让晚晚年年生生活活““超超有有范范儿儿””
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黄浦区作为上海老龄化和高龄化程度最
为突出的城区之一， 正面临着日益严峻的人
口老龄化挑战。 传统养老院模式已难以满足
老年人对高品质生活的向往， 居家养老逐渐
成为众多老年人的首选。 为此，黄浦区坚持服
务供给、科技赋能与人才支撑，匠心构筑了一
套“床边有照护、桌边有食惠、身边有帮扶、周
边有布点、手边有响应”的全方位“五边形”
养老服务体系。

在此背景下， 小东门街道立足辖区老年
人口密度高、服务需求多元的特点，围绕黄浦
区关于“五边形”养老服务体系的建设理念，
推出了一系列实实在在的服务举措， 为老年
人提供贴心、全面的服务。

服务供给
构建全方位养老网络

“张阿姨，我来看看你，你最近身体好吗？
今年有什么服务需求吗？ ”在张阿姨家中，街
道养老专职顾问张晓庆熟络地拉起老人的手
嘘寒问暖，询问服务需求。 这样的温情走访，
对于她来说已是常态。 目前小东门街道有特
殊困难老人 330多人， 她每年都会到这些老
人家中走访，调整适合老人的服务项目。

这些年，街道通过优化资源配置，构建了
覆盖全区域的养老服务网络。 多元化的服务
供给为“五边形”养老服务体系奠定了坚实
基础。

“床边有照护”， 意味着 24 小时不间断
的居家照护服务。 街道引入了专业的护理团
队，为老年人提供定制化护理计划，确保他们

在家中就能享受到专业的照护服务。
“桌边有食惠”，则是指街道为老年人提

供的助餐服务。近日，街道通过与老字号沈大
成合作，小东门街道社区长者食堂“东小馆”
正式开门迎客。“东小馆”为老年人提供了营
养均衡、价格实惠的餐食。 此外，街道还设立
了多个助餐点，方便老年人就近就餐，满足了
他们的饮食需求。

而“身边有帮扶”和“周边有布点”，则
体现了黄浦区在养老服务方面的全面性和便
捷性。 街道组织了志愿者队伍，为老年人提供
生活帮扶、精神慰藉等服务。 同时，街道在周
边社区设立了多个养老服务站点， 为老年人
提供日间照料、健康咨询、文化娱乐等多样化
服务，丰富了他们的精神生活。

科技赋能
智慧养老提升服务效率

踏入坐落于中华路 727 号的小东门街道

家床服务中心， 大厅墙上那巨幅电视屏便映
入眼帘， 屏幕上实时滚动着辖区内长者的年
龄信息、 所享受的服务内容以及工作人员的
人数等详尽数据， 宛如一幅动态的养老服务
全景图。

据了解，这里早已引入了智能穿戴设备、
远程健康监测系统等一系列高科技产品。 这
些智能设备宛如一位位贴心的“健康卫士”，
能够全天候、 不间断地实时监测老年人的各
项健康指标，一旦出现异常情况，便会在第一
时间发出警报。

提及这些高科技设备的实际应用成效，
工作人员说道：“就在一个月前， 一位老人突
发身体不适， 正是通过这套智能健康监测系
统及时发出报警信号。 我们的工作人员在接
到警报后，迅速行动，以最快的速度抵达老人
家中，及时对老人进行了救治，并送医。 从而
成功地将老人从生死边缘拉了回来。 ”

如今，随着科技的飞速发展，物联网、大
数据、 人工智能等先进技术正以前所未有的

速度融入养老服务领域。 而这些先进技术所
带来的便捷、高效养老服务体验，不仅在小东
门街道得到了广泛的应用和认可， 更是在黄
浦区的各个街道迅速推广开来， 为更多老年
人带来了实实在在的福祉。

人才支撑
专业服务团队保障服务质量

作为小东门街道养老服务领域的“老法
师”，张晓庆在养老服务领域深耕多年，积累
了深厚的经验与独到的见解。 如今她将很大
的精力放在新一代年轻为老服务人员的培养
上。

“我本身是 80后，如今有越来越多的 90
后、00 后加入到为老服务中来， 他们思维活
跃、富有创新精神，为老服务事业注入了全新
的活力与无限可能。 我将尽我所能，为他们提
供支持与帮助， 助力他们在养老服务的道路
上茁壮成长。 ”张晓庆表示，街道定期组织养
老服务人员参加培训， 提升他们的专业技能
和服务水平。 同时，街道还积极引进具有专业
背景的养老服务人才，如心理咨询师、营养师
等，为老年人提供更加全面、专业的服务。

在“五边形”养老服务体系的推动下，小
东门的养老服务事业取得了显著成效。 老年
人不仅在家中就能享受到贴心的照护服务，
还能通过科技手段获得更加便捷、 高效的服
务体验。 接下来，街道将继续深化服务供给、
科技赋能与人才支撑三方面的探索与实践，
为老年人打造更加幸福、美好的晚年生活。

（上海黄浦）

社区环境关乎市民生活质量， 是提升民
生幸福指数的“关键小事”。 小东门街道城运
中心通过线下走访与线上反馈相结合， 畅通
沟通渠道，捕捉高频难解事项的苗头。依托介
入机制，将复杂问题在萌芽阶段进行梳理，避
免问题沉淀，提升治理效率与效果，持续为打
造“宜居东门”保驾护航。

“接诉即办”优服务 “多元共治”破难题

作为南外滩金融城北翼核心通道， 油车
码头街地处陆家浜路渡口与工人体育馆衔接
枢纽，日均承载超 2万人次通行压力。 该路段
曾为黄浦区再生资源中转站，2024 年场地迁
移后遗留管理真空，无证废品商贩侵占公共空
间，废弃车辆、无主垃圾桶露天堆放，叠加顺丰
物流因场地紧张将此作为临时卸货点，包裹占
道问题频发，严重损害董家渡金融城商务形象
与渡口市容环境，也是各方投诉热点。

面对上述顽疾，城运中心主动出击，发挥
联动优势，联合第三综合网格工作站、综合行
政执法队、司法所、城建中心、多稼居委等多部
门召开油车码头街面治理协商会，明确现有问
题、清晰各自职责。前期通过“地毯式”溯源，锁
定问题根源，从动态处置、疏堵结合、常态长效

出发，累计清运废弃垃圾桶 20余个、废弃机动
车 5辆。 同时约谈快递企业，协商文明装卸、错
时分拣、优化作业时段，实现快递运营与投诉
量下降的双赢。 后期加强场地日常清运，对快
递车辆占道问题开展动态跟踪， 城运大屏物联
感知设备不定时巡屏监测， 工作站及第三方力
量定期开展联合巡查，“东门城运”小程序持续
收集社情民意，“技术监管 +群众监督” 相结
合，形成“源头预警 -联动处置 -闭环反馈”
的治理链条，确保治理有成效、问题不反弹，精
准对接群众需求，顺利推进背街小巷综合治理。

“未诉先办”化矛盾 “主动靠前”解难题

“周老师，最近多位居民通过微信群反映
薛家浜路、 浦江公寓后面的废弃基坑内都是
随意丢弃的垃圾， 夜里还会有人在此随地排
便，脏乱臭严重影响居民生活。 ”“收到，麻烦
居委做好群众安抚工作，我们先派单查看，后
续跟进处置。 ”

根据居委反映的情况， 城运中心即刻联
系第三综合网格工作站人员赶赴现场， 确认
此坑位于海珀外滩一期与南浦大厦之间的动
迁待建区域，处于半封闭状态且为监控盲区，
由于缺乏管理已演化为周边小区、 单位通向

主干道的捷径。 基坑外围约 6 米 *4 米，坑内
径约 5 米 *3 米，坑内、周边堆放了大量生活、
建筑垃圾。经走访询问，推测此处为原建筑工
地临时变电站拆除后遗留的基座， 目前无法
查证相应管理部门。

民有所呼，哨响必应。 城运中心第一时间
牵头联系管理条线相关部门商讨后续解决方
案。次日下午，城建中心即安排作业单位对坑
内垃圾进行了彻底清理。 工作站联同第三方
力量 24小时对此点位进行重点巡查，巩固整
治成果，防止脏乱返潮。与此同时，“城管工作
室”走访联络周边单位，寻求后期维护监管的
工程支持。 上海建工四建集团积极响应，赶工
定制覆盖板，并完成了后续的运送、安装，坚
决不留环境、消防死角，保障了周边小区、单
位生活生产安全。就此，管理条线在短短三天
内，环环相扣完成了“接报 - 排查 - 整治 -
核销”的闭环处置，以“极速”模式切实解决
了群众急难愁盼问题，获得一致认可。

正如记录电影 《您的声音》 中所说的，
“市民的诉求通过热线被听见，而政府的努力
则通过基层工作者的行动被看见。听到你们的
声音，是我们改变的起点。 ”这不仅是城市治
理的理念，更是所有社会治理参与者的初心。

展望未来，小东门街道城运中心将持续聚
焦群众的关切点，探索“一案双派”工作机制，
增强诉求派发精准度，提高诉求解决率和群众
满意率；坚持守正创新、深化“热线 +网格”建
设，强化基层网格化管理服务和主动治理的结
合，进一步提升精治、共治水平。 （城运中心）


