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! ! ! !有了“十八罗汉”，群众的满意
度如何？
在窗口待了一天，记者发现，经

办人大多对窗口“零差别受理”业务
比较满意。有些办事人因为经常跑
动，还会专门认准眼熟的“挂专号”。
不过，与此同时，群众也提出了

一些建议———
窗口服务可进一步完善 !有时

业务员指出这份材料的 ! 处填写

不对" 其实 "处和 #处也有问题#

但窗口工作人员往往只看到一个地

方就给打回去了" 如果一次性指出

所有需要修改的事项就好了# $

办理事项标准还不够明确统一

!我办理同一件事"在甲中心碰到的

业务员和我这样说" 到乙这里却有

另一种说法# $

线上登记模板不能完全符合线

下要求 !网上填写信息后"有模板

能够自动生成材料" 结果拿到窗口

来却说需要修改# 我觉得既然是官

方提供的模板" 就应该是符合标准

的#幸好我多准备了一份签字样"不

然我们公司七位董事"有的在外地%

有的在国外"我怎么办& $

今年，上海就“一网通办”提出
“双减半”“双一百”目标，并且要深
化一窗受理和集成服务改革，继续
推进跨部门综合窗口的设立。同时，
要进一步细化、量化业务口径标准，
推进同一事项无差别受理、同标准
办理，实现一批事项“零差别受理”。
徐汇区行政服务中心迈出了探

索的第一步，接下来还将根据实际
情况，继续磨合优化。
徐汇区行政服务中心主任宋开

成告诉记者：“十八罗汉”是对刀刃
向内、自我革命作出的有力探索，融
合了“一网通办”的线上速度和线下
温度，也是未来政务服务标准化、数
据化、智能化的坚实基础。
“未来，我们将通过人工智能赋

能政务服务，把‘十八罗汉’的经验
转换为‘!"小时自助设备’，真正让
企业群众办事像网购一样方便。”

! ! ! ! !第一天上岗的时候很慌#有一

份材料对方漏盖了一个章" 被退回

了"我收件时没有看清#虽然对方接

到我电话的时候没说什么" 但是我

觉得很内疚"让他多跑了一趟"忍不

住哭了#刚开始工作还不太适应"后

来就慢慢熟练了# $

———综合窗口业务员 龚晨

!我在窗口工作了三四年"一直

和经办人打交道# 综合窗口开设以

后一下子要处理 $%%多个事项"委

办部门又多" 刚开始觉得自己做不

下来"压力很大# 幸好领导%中后台

的老师们都很愿意帮忙解决问题"

一扭头就能喊到人# 我们窗口对一

些法律条款细则不清楚" 中后台老

师更专业%更有说服力# $

———综合窗口业务员 吴菁菁

!第一个礼拜整个人都'炸毛(

了" 基本上每一个问题都要跑去问

中台老师#现在终于能'见人(了#每

收一个件"没有被退回"就很开心#$

———综合窗口业务员 钟玥琳

!窗口办事是学不完的"每天都

有新的问题产生# $

———“中台”工作人员 徐芸

!
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一网通办：“十八罗汉”养成记

! ! ! !上午 #点，叫号开始。“十八罗
汉”之一的业务员龚晨已经早早等
候在岗位上。
第一位来办事的是一家派遣人

才企业相关负责人张女士。每月 !$

日%!&日是社保关账节点，之前的
两天，则是外劳力就业服务办理、招
退工等事项的办理高峰期。龚晨说，
一般招退工可以线上直接登记，但

如果遇到超期等特殊情况，就需要
带着纸质材料线下办理。“每月 '$

日%!$日是最忙的时候，前两天下
午 "点还有好几十号人等着，我们
&点多才下班。”
信息录入比较简单，龚晨熟练

地敲击键盘、核对信息，间隙还能与
记者搭上几句。不过很快，第二位经
办人就带来了“麻烦”。一家外资公
司需要变更股东，涉及公司章程、股
东会、董事会等各种细节。表述是否
恰当？公章有无遗漏？材料有没有带
齐？龚晨开始认真核对。

“外资企业变更手续比较复

杂。”这类事务也是最让她感到头
疼的。原本这家企业的股东涉及甲
乙双方，变更后仅余一方，是否还保
留股东会或董事会？龚晨和经办人
都有点云里雾里。

不过幸好，工商部门的“老法
师”就在她身后几米处办公，龚晨起
身询问，很快就带着准确答案回来
了。办妥这件事后，龚晨还不忘提
醒一句：“《公司登记（备案）申请书》
过渡期两个月到了，$ 月 ( 日起需
要更换新表格。”她打印了两份材
料，留给经办人备用。

外劳力招退工、咨询特种设

备使用登记证、咨询外资公司变
更股东事项、消防相关事项、医疗
器械变更经营范围和名称、挖掘
城市道路许可……刚过两个小
时，龚晨所服务的事项就已涉及
人社、工商、消防、卫生、建交等不
同条线大类。
这就是“零差别受理”综合窗口

的作用：取一个号，排一次队，进一
扇窗，办所有事。
从 #点一直到 (!点，龚晨没来

得及倒水，没离开过岗位，而且几乎
没有时间看手机，手机电量上班时
())*，到午休时还剩 #+*。

! ! ! !“十八罗汉”绝不是单打独斗
的。综合服务窗口的设立，离不开工
作流程的变革。在线上数据步入“一
网通办”，线下的部门科室之间的

“隔阂”，也在物理上被打破。
“十八罗汉”工作的地方，在徐汇

区行政服务中心 (号楼的法人事项
综合受理大厅。这里有座岛屿模样
的工作台，由“前中后”三部分组成。
前台，位于“岛”的边缘，开设接

待群众的“零差别受理”办事窗口，
“十八罗汉”就是在此为市民服务。

中台，是“岛”中间的工作区，这

里有专门解决疑难杂症的“老法师”
坐镇，窗口一有问题，随叫随到，提
供专业支撑。
后台，在离“岛”不远的地方，是

一间“透明工坊”。这里主要负责分
类审批等，在这里你可以看到一个
“奇景”：身着不同制服的各部门工
作人员，在这个十几平米大的地方
和谐共处，交流热烈。

“毛晓轶（徐汇区卫生健康委员
会），已接受您的请求，正火速前往
中……”
“前中后”布局环环相扣，窗口

遇到什么专业问题，只需在电脑上
一键呼叫，相关负责人很快就会赶
来，瞬间变成“专家门诊”。更何况，
中台与窗口同属一个“岛”，其实离
得很近，站起身、一转头就能叫到。

!

进一扇窗 办所有事

综合窗口

! ! ! ! (#+,年出生的龚晨，已经在基
层窗口服务了六七年。不过，自“零
差别受理”综合服务窗口去年 ()月
开设以来，对她而言是全然不同的
经历：“-))多个事项的办理流程和

要求，都要熟悉了解，压力很大。”
龚晨有一本笔记本，专门记录

下每天的心得和办事细节，本子的
边角已经被她翻烂了。第一页记录
着各部门负责人的联系方式，一些
常用的她早已背得滚瓜烂熟，经办
人如有需要，她还会提供给对方。

要通晓这么多项流程和细节，
厘清不同的手续与程序，当然不是
一时半会儿就能学会的。从“专科

生”到“多面手”，她经历了什么？
龚晨向记者展示了她电脑里的

复习资料。
去年夏天，业务员们利用休息

时间开展了 - 个多月的“魔鬼训
练”：每天 "点半下窗口后，$点就
是上课时间，一上就到八九点。各委
办部门与相关条线的“专家老师”，
把办事规则与流程整理成课件，材
料讲义有好几厘米厚。有时周六需

要“补课”，还有各种各样的考试。
就这样，经过几个月的“千锤百

炼”，“十八罗汉”被精挑细选出来，
成为了“零差别受理”综合窗口的第
一批上岗者。

(##, 年出生的钟玥琳，是“十
八罗汉”中最小的一位。这也是她的
第一份工作。她说，每一份经手的材
料不被退回，能帮助办事人办好一
件事，就是工作中最开心的事。

"

!十八罗汉" 这样炼成

魔鬼训练

#

一间屋子 多种制服

打破隔阂

! ! ! !从培训到上岗再到熟练，需要
一个适应磨合的过程。在蹲点过程
中，“十八罗汉”多次提到，是中台和

后台的“老法师”给了他们底气。
徐汇区行政服务中心业务员徐

芸，就是这样一位“中台老师”。窗口
有什么疑问，她就会出马处理。
徐芸工作经验丰富，做过前台

指引，也做过窗口业务员，几乎在每
个岗位都待过，是看着服务中心一
步步优化建成的。“原来的办事大

厅，各部门的办公室都不一样，办事
还要跑不同楼层，确实不方便。比如
法人变更，后续所有的证照都要相
应变化。我做过前台指引，有时经办
人这边刚办理完一项业务，那边已
经过号了，只能重新排队取号。”在
工作中，徐芸曾目睹百姓办事的不
便。而如今，排一次队就能办所有

事，她也很高兴。
科委，教育局，人社局，税务局，

市场监管局，行政服务中心……像徐
芸这样的中后台专业人士还有不少。
为了服务好“零差别受理”，他

们有一个 ($+人的微信群，所有工
作人员与负责人都在群里，一有问
题就能及时响应。

$

!"#

人微信群 给予底气
适应磨合

业务员说

本报记者蹲点徐汇区行政服务中心!零差别受理"综合窗口

百姓声音

! ! ! ! !"

个部门专窗压缩为
#!

个综合

窗口!收件准确率达
$%&

!当场办结事

项占
'(&

""这是徐汇区行政服务中

心#零差别受理$综合窗口开设半年以

来交出的成绩单%

&一网通办$! 为百姓办事提供便

利% 如何体现线下办事的体验度' 这离

不开窗口办事人员的辛苦付出% 经过
"

个多月的魔鬼训练!通晓
"%%

多项业务

办理的
#!

位业务员经过层层选拔!坐

镇综合窗口!人称&十八罗汉$%

&十八罗汉$厉害在哪' 群众对他

们满意吗' 日前! 记者蹲点窗口一整

天!与这些高手会了面% " !十八罗汉$工作的地方"在徐汇区行政服务中心 &号楼的法人事项综合受理大厅
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