
前不久，从事金融销售工作的李林搬到

北京市石景山区远洋山水小区北区，第一时

间就到楼下熟悉生活环境。小区内的一刻钟

便民生活圈示意图让她惊喜不已，一一记下

自己有需求的店铺位置。

由于职业装需要经常干洗，她先去了一

家洗衣店办卡充值。随后，她又实地探访了

超市、药店、理发店、餐饮店。李林说，现在洗

衣店就在小区旁边，随时上门取送衣服。玉

泉西里一刻钟便民生活圈让李林的生活便利

了许多。

作为全国首批城市一刻钟便民生活圈试

点，石景山区通过科学优化布局、补齐设施短

板、丰富商业业态，推动设施配套化、服务多

元化，满足不同群体需求，提升社区生活的幸

福指数，把一刻钟便民生活圈打造成为群众

的幸福生活圈。

紧盯居民刚需
设置便民网点

早餐店铺溢出阵阵饭香、超市新上架的

蔬菜水果新鲜水灵……清早，记者探访刘娘

府地区的一刻钟便民生活圈。在这里，各类

门店早已开门迎客，到处洋溢着生活味、烟

火气。

在便利蜂便利店门前，出租车司机王小

伟正吃着热腾腾的包子。“家门口自从有了这

个 24 小时便利店，别提多方便。”王小伟跟记

者说，他住在西山奥园小区，常跑夜车，深夜

出发，清早归来。小区南门旁边的便利蜂是

他的深夜食堂，也是早餐点。“超市里销售热

餐食，出车前收车后都能吃点热乎的。”王小

伟说，暖胃又暖心。

近年来，石景山区结合城市更新行动，设

置便民服务网点，推动完善社区周边蔬菜零

售、便利店（社区超市）、早餐、家政、美发美

容、末端配送（快递柜）、便民维修、洗染等 8 项

基本便民服务。据统计，目前石景山区 8 项基

本便民商业网点达 1778 个。

“以前盼着家门口能有家菜店，再也不用

跑远，就近方便买菜。”西山奥园小区居民王

英慧老人说，她刚搬过来的时候每天要坐 4 站

公交去买菜，“后来社区居委会把办公室腾出

一部分，作为居民的供菜点。”

按照政府引导、市场主导的原则，从群

众最基本最急切的需求入手，石景山区按需

补缺，缺什么补什么。“我们紧盯群众生活刚

需，优先引入超市、药店等业态。”刘娘府地

区一刻钟便民生活圈运营方负责人刘洁介

绍。在业态引入初期，刘洁去周边小区做调

查问卷，结合群众需求，她再外出去餐馆、药

店、超市等考察，引入相关品牌化、连锁化的

门店。

“现在买菜真方便。”王英慧感慨道。在

小区东西门各有一家超市，还可以比比哪家

货物的性价比高一些。不仅如此，在小区周

边还有一家预制菜超市，都是切好装盒的蔬

菜，带回家倒进锅里炒一下即可。如果不想

下厨，周围还有几家平价饭馆，火锅、烤鱼、炒

菜一应俱全。

引入丰富业态
完善多种功能

最近，刘洁正在对接一家眼科连锁诊所，

她想把眼科诊所引进到刘娘府地区一刻钟便

民生活圈。“这里多是回迁居民，老人多，对眼

科的需求比较大。”刘洁说。自从该便民生活

圈建设以来，除了引入药店外，还引入了口腔

诊所、中医诊所、社区卫生服务站等。居民不

仅可以洗牙补牙、推拿针灸、看病拿药，还可

以看病、测血压、做心电图等，就医多样化需

求得到基本满足。如今，刘娘府地区一刻钟

便民生活圈丰富的医疗资源，也吸引了不少

“圈外”的居民来此就医。

成为全国首批试点以来，石景山区加快

建设一刻钟便民生活圈，促进生活服务业转

型升级，在巩固提升基本保障类业态的同时，

大力丰富发展品质提升类业态。记者在刘娘

府地区一刻钟便民生活圈看到，健康服务、文

体娱乐、法律咨询等方面的业态很齐全。“我

们力争把便民生活圈打造成周边社区的商业

中心、服务中心、文化中心和交流中心。”刘洁

跟记者说。

一处叫“刘娘府地区共享+”的招牌引起

记者注意。进入此共享空间，迎面的一排排

书架摆满了各类图书。几个孩子正在认真地

看绘本。

“这些孩子是附近居民暂时托管在这儿

的。”工作人员姜欣说，“作为共享空间，居民

有新需求，我们尽量满足。”从去年暑假开始，

托管服务成为共享空间里的新项目。“刘娘府

地区共享+”空间，融合了刘娘府博物馆、社区

书店、花房、文体活动中心、自习室、茶室等多

种功能。在这里，居民可以免费借阅图书，参

加亲子手工课、花艺公开课、音乐培训课等。

在石景山区，便民生活圈里的购物、休闲、健

身、文化、社交等功能越来越完善。

石景山区还将商业与物业、消费与生活、

居家与社区等场景融合，实现业态多元化、集

聚化、智慧化，进一步提升便民生活圈内居民

的生活品质。

“2 斤芹菜、1 斤油菜、3 斤鸡蛋”“1 袋大

米、5 斤鸡蛋”……在苹东市集一刻钟便民生

活圈，周边居民可享受免费送菜上门服务。

苹东市集是苹果园菜市场智慧化升级后的新

招牌。记者看到，苹东市集进门处的智慧大

屏幕常常吸引众人驻足。屏幕上哪家卖了多

少、谁家最受青睐，都会实时显示，为周边居

民提供购物参考。

“改造后的菜市场一层是生鲜果蔬主食，

二层是日杂百货，三层是花卉鱼虫。”据该市

集运营负责人黄红岩介绍，菜市场在原有“集

中小修、家政服务、理发等便利化服务和规范

化管理”的基础上，建立大数据平台，提供商

品追溯、商户管理、价格监测等服务，让居民

买得明白，买得放心。

各类民生事项
就近就便办理

在刘娘府地区一刻钟便民生活圈，走进

苹果园街道边府社区服务站，养老助残、失

业 就 业 、卫 生 计 生 、住 房 保 障 等 8 个 对 外 窗

口 一 字 排 开 ，为 社 区 居 民 提 供 各 项 民 生 服

务 。 工 作 人 员 徐 兰 洁 负 责 社 会 救 助 等 事

项，她接待了一位失独老人，为其办理领取

失 独 家 庭 补 助 业 务 。 在 这 之 前 ，老 人 打 来

电 话 咨 询 ，徐 兰 洁 把 需 要 准 备 的 材 料 告 诉

她 。 老 人 到 服 务 站 提 交 材 料 之 后 ，徐 兰 洁

全 程 代 办 。“ 有 一 些 老 人 办 事 不 方 便 ，社 区

服务站也会派人上门服务。”边府社区党委

书记季国辉说。

据介绍，石景山区在各个社区建立服务

站，在社区党组织指导下开展工作，着力解决

群众急难愁盼问题，并为居民提供就近就便

的政务服务。

当前，社区服务站分不同领域和不同窗

口，由不同人承担不同事项。有时，负责的

社 工 不 在 岗 位 上 ，群 众 的 一 些 事 情 无 法 办

理。针对这种情况，石景山区在社区服务站

设置综合窗口，可办理民政、计生等 40 余个

事项，并配备专业社工进行值守，提供咨询、

协助办理业务等服务。石景山区还对社工

进行所涉事项的培训，帮助社工全面掌握相

关 政 策 。“ 目 前 ，边 府 社 区 已 经 设 置 综 合 窗

口，不管群众来办理什么业务，都能顺利办

理。”季国辉说，其他社工也正朝着专业社工

的方向努力。

为了推动一网通办，社工都会主动告知

办事群众可采取网络办理等便利化的渠道，

并积极辅助指导群众线上办事。

当前，石景山区正按照“标准统一、分类

施策、重点突破、全面覆盖”原则，实行首问负

责、一次性告知等基本制度，实现 150 余个社

区政务服务规范化建设全覆盖，着力提升政

务服务能力，让群众少跑腿，办事更方便，全

面提升办事的便捷度和满意度。

北京石景山区推进一刻钟便民生活圈建设，让居民——

就近满足需求 享受优质服务
本报记者 潘俊强
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一刻钟便民生活圈，是以社区居民

为服务对象，服务半径为步行 15 分钟左

右的范围，以满足居民日常生活基本消

费和品质消费等为目标，以多业态集聚

形成的社区商圈。

如何进一步丰富和发展各类业态，

让居民不仅能够就近满足买菜、就餐、洗

衣等生活需求，还能够享受到方便优质

的医疗、养老、文化等服务？本版今起推

出“便民生活圈 提升幸福度”系列报

道，由记者实地探访，展现一刻钟便民生

活圈的建设成效，敬请关注。

——编 者

“我们小区门外堆放垃圾无人

清理，希望相关部门尽快解决。”最

近，辽宁省本溪市明山区 12345 热

线接到这样一条投诉。

投诉人所在的小区，位于明山

区高台子街道太子河新城社区。接

到投诉后，社区网格员迅速到现场

核实，与相关单位联系，立即协调住

建、环卫部门，出动 3 台铲车，当天

抵达现场，迅速将垃圾清理完毕，并

通过平台回访诉求人，诉求人表示

满意。

“我们从管理体制、运行机制改

革入手，对 12345 政务服务热线平

台提质升级改造，网格化管理、精细

化服务、信息化支撑，及时把群众反

映的问题化解在基层、化解在萌芽

状态。”辽宁省营商环境建设局局长

周轶赢说。

去年起，辽宁省营商环境建设

局探索建立“12345+网格”基层社

会治理新形式，搭建发现问题和解

决问题的“直通车”，诉求办理全面

提速。去年全省 12345 热线供热、

供电、供水等民生诉求平均办理时

效缩短至 16 小时。

同 时 ，辽 宁 将 12345 热 线 已 有

的省、市、县、乡四级办理体系与基

层街道、社区网格工作体系整合衔

接，形成“接诉即办”和“网格报告、

镇街吹哨、部门报到”六级联动机

制，民生问题上行通道更宽，部门职

能下沉责任更实。依托 12345 热线

平台的政企直通车、供热直通车等

渠道功能，辽宁拓宽各职能部门专

业网格渠道，2.8 万个承办单位、3.2
万名承办人员、3.7 万名项目管家下

沉到乡镇街道，成为推动解决企业

群众急难愁盼问题的生力军。

不只“接诉即办”，还要“未诉先

办”。辽宁出台 12345 热线管理办法，以及群众诉求办理、

考核评价、数据管理、知识库建设、服务规范等细则，建章立

制，推动基层部门从被动受理企业群众诉求向主动发现问

题转变。同时，依托辽事通 APP，构建“随手拍”功能，将群

众反映的问题，通过数据定位技术一键派发至网格员，让广

大群众成为参与社会治理的重要力量，形成“人人都是网格

员”的基层治理格局。

沈阳市皇姑区明廉街道塔湾社区网格员林海丰的手机

里，保存着 3 张照片：第一张是人行道石桩破损后形成的土

坑；第二张是几名工作人员正在维修填平；第三张则是经过

维修后恢复平整的地面。3 张照片记录的，正是林海丰通

过 12345 平台办理的一件小事。

那是 3 月 23 日上午 9 点多，林海丰像往常一样在网格

内巡查，在一家超市门前，发现人行道有破损，凹凸不平，影

响居民出行。怎么办？他立即拍下照片，上传到 12345 平

台，说明情况，再请求皇姑区城市管理局协同办理。

皇姑区城市管理局收到案件后，立即查询、联系道路权

属单位。不一会儿，产权单位的几位工人师傅就携带物料

赶到现场，进行维修。地面恢复平整时刚过上午 11 点，从

上报平台到完成办理，花了不到 2 小时。

“处理得很快，大伙儿都挺满意。维修的时候，还有商

铺老板来帮忙送水、提供工具呢！”塔湾社区居民王世利说。

“以前遇到这种事，协调起来程序较多。现在，只需要

上报 12345 平台，责任主体很清晰。”从事社区工作 22 年的

林海丰感慨，“这个办法相当管用！我每天上、下午在网格

内巡查一圈，发现问题就主动报，既不用等群众反映，也不

愁问题没人管。”

解决难题，少不了提级响应。对于需要跨部门解决、基

层网格内难以解决的诉求，辽宁依托 12345 平台建立问题

上行通道，提交上级政府或行政主管部门统筹协调，相关部

门会商办理。辽宁针对以往诉求问题权责不明确、推诿扯

皮的现象，细化明确 48 类行业领域、222 项问题类型、1117
项问题表现及 418 项权责问题，分级分类处置，一般问题

“一键直达”，复杂问题“提级办理”，确保诉求第一时间送达

责任主体，高效解决。截至目前，“12345 热线+网格”平台

有效化解辽宁全省教育、社保、医疗、住建、司法等领域诉求

问题共 100.1 万余件。
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身着全套白色制服、头戴一次性防护帽，

福建省三明市宁化县总医院骨科二区的护理

员王立荣端着一盆热水走进了病房。放下脸

盆，王立荣先把热水滴在手腕内侧试了试温

度，再拧干毛巾，为卧病在床的廖来金老人翻

身，轻轻擦拭后背。床头柜上放着提前准备

好的热水瓶，水稍凉一些，王立荣就往脸盆里

添上热水。

“护士说您的创面开始愈合了，恢复良

好！”一阵忙活，擦身完毕，王立荣立即拉起床

栏，给廖来金掖好被子。

“谢谢你啊！小王你来照顾，我很满意

的。”今年 82 岁的廖来金家住宁化县方田乡朱

王村，由于长期卧床，家属又缺乏护理知识，

出现四度压疮而入院治疗。

“‘无陪护’病房服务可帮了大忙！”廖来

金的孙子曾三金在一旁搭把手。他介绍，压

疮的治疗和恢复对护理要求很高，家里其他

人都在外地工作，自己也不懂如何护理，于是

选择了“无陪护”病房服务。

“一人住院，全家受累”是许多患者家属

面临的困境。“不少家属都难以兼顾工作和陪

护，而聘请护理散工价格高昂不说，其资质和

水平也良莠不齐，很难根据患者的病情进行

科学的生活护理。”宁化县总医院“无陪护”病

房护士长兰桂华说。

为有效减轻患者家属负担，更好满足患

者护理服务需求，2022 年起，福建省在省属公

立医院和厦门市、三明市等地开展“无陪护”

病房试点，促进健康服务发展。

“无陪护”并非无人陪护，而是由经过规

范化培训的医疗护理员负责患者住院期间的

生活照护，形成由护士和护理员组成的专业

护理从业人员队伍，为患者提供全面、全程、

优 质 的 护 理 服 务 ，实 现 无 家 属 陪 护 或 陪 而

不护。

半年前，王立荣经过层层培训、考核、实

习，成为了一名护理员。在护士的指导和管

理下，和其他护理员一起 24 小时轮班陪护患

者。“翻身、擦洗、喂药喂食、推轮椅、更换床单

被套等事情虽小，但都有具体的速度、手法和

安全性要求。”王立荣介绍，病房护士每周会

为护理员队伍集中培训，每月对护理员服务

水平抽查考核，持续推动护理员队伍照护水

平的提升。

为规范医疗护理员工作，2021 年起，福建

省卫健委、人社厅、财政厅联合开展全省医疗

护理员的规范化培训工作，设立省、市级医疗

护理员培训中心。目前福建省已有 3984 名医

疗护理员取得培训合格证书。

“中午吃了半碗饭，真空负压封闭引流治

疗已经停了，创面也在恢复中。”走出病房，王

立荣通过微信把廖来金老人当日详细的恢复

情况发给老人的儿子。“为了让家属放心，我

们随时保持联系。”王立荣说。

宁化县总医院副院长熊益居介绍，医院

根据患者病情需要和当地习俗，灵活规定了

每日家属探视时间。对不能到现场探视的，

家属和患者可以通过医院的视频连线设备随

时交流。

同时，“无陪护”病房服务的引入也加强

了医院的精细化管理能力。“医生开具饮食医

嘱，营养师为患者个性化定制三餐，规范送餐

流程后，保证每名患者都能吃上热饭热菜。

同时，由医生评估患者病情和自理能力，划分

三个护理等级和收费标准，提供相应服务，并

根据病情动态调整。”熊益居说。

据统计，截至 3 月底，宁化县总医院“无陪

护”病房服务累计服务近 3700 名患者。根据

医院内部每月的护理员服务质量调查，“无陪

护”病房服务的平均满意率为 95.68%。

目前，福建省共确定“无陪护”试点医院

17 家，首批试点病区 107 个，正稳步推进医院

“无陪护”病房试点工作。

福建开展医疗护理员规范化培训

提升专业技能 服务住院患者
本报记者 施 钰

近年来，河北省石家

庄市井陉矿区积极探索医

养结合模式，整合当地医

疗和养老资源，建成 30 余

家医养结合机构，为近万

名老年人提供生活照料、

托养护理、医疗康复等服

务。图为 4 月 3 日，在井陉

矿区一家医养结合服务中

心，老人在工作人员陪护

下进行康复训练。

张晓峰摄

（影像中国）
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本报合肥 4月 3日电 （记者田先进）近日，由安徽省民

政厅、合肥市民政局主办，瑶海区人民政府承办的 2023 年

“江淮社工周”主题宣传活动启动仪式在合肥市瑶海区举行。

启动仪式现场，安徽省首个高级社会工作师工作站揭

牌。安徽省民政厅还联合省人社厅、省教育厅及安徽大学、

安徽农业大学、淮南师范学院、安徽职业技术学院等省内高

校，联合举办全省社会工作行业专场招聘会。省内 51 家社

会工作服务机构、公益服务组织提供了超过 200 个优质社

工岗位。

据了解，近年来安徽省社会工作专业人才队伍建设取

得了较大成效，截至目前，社会工作专业人才总量超过 12
万，建成乡镇（街道）社工站 1507 家。

安徽社工专业人才总量超12万

本报长春 4月 3日电 （记者郑智文）吉林日前出台为

老年人办实事清单，从养老、就医、助餐、出行、文娱、健身、

权益保障等方面，提出了 23 项为老年人服务举措。

清单提出将大力推进综合嵌入式社区居家养老服务中

心建设，积极推进乡镇区域养老服务中心建设，继续推进农

村养老大院和互助站点建设，大力推进社区老年食堂建

设。为特殊困难老年人家庭实施适老化改造，在养老机构

周边道路增设和改造交通安全设施，推行适老化交通出行

服务，为老年人开设绿色通道和上门服务。

清单还面向医疗康复领域，提出推进医养结合工作，持

续推进长期护理保险试点工作，落实好失能老年人基本护

理保障需求等举措。

吉林出台为老年人办实事清单


