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内容概要

　　《观念嬗变日月新天》再现了钱江新城开发建设的风雨历程，记录了钱江新城建设者的精神风貌
，提炼了“迈向钱塘江时代”、“‘四高’方针”、“环境立城”、“细节决定成败”等“新城观念
”，对于推动钱江新城“二次创业”乃至全市的新城开发建设，都具有深刻的启迪意义和重要的借鉴
作用。
希望“新城人”在“二次创业”中，始终坚持和弘扬“新城观念”，既建设现代化的建筑，又注重培
育文化品格，既打造现代化新城，又注重锻造新城精神、新城灵魂，使建筑成为凝固时代信息和文化
积淀的历史记忆，使新城成为跳动着思想火花、文明音符的华彩乐章，使钱江新城成为一座学习的新
城、创新的新城、生态的新城、人文的新城、和谐的新城，彰显山水园林城市的特色和东方文化的品
格，使杭州更加美丽、更富魅力。
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书籍目录

序前言观念一 迈向钱塘江时代崛起：迈向钱塘江时代／孙侃一、一座新城，一个奇迹，一部史诗二、
一块似乎曾被遗忘的土地三、让“无心”的城市拥有一颗强劲的心脏四、有了“护身符”，建设发展
进入快车道五、沧桑巨变，新城人的骄傲无须掩饰观念二 高起点规划、高标准建设、高强度投入、高
效能管理“四高”方针：钱江新城建设之宝典／王珍一、“四高”方针出台始末记二、高起点规划，
让新城天生丽质三、高标准建设，让新城发展拥有一个高起点四、高强度投入，让每个项目都成为世
纪精品五、高效能管理，让城市心脏健康地跳动六、执行“四高”方针的力度仍在加码中观念三 环境
立城环境立城：如在画中游／郭梅 陆艳一、环境立城，让人与自然合而为二、三棵树，为新城的绿色
发展奠基三、明月装饰了你的窗子，你装饰了别人的梦四、歌声夹杂在绿荫丛中，也是绿色的五、建
管并重，绿色生态CBD迎面走来六、现实和愿景：一名白领的新城一日观念四 细节决定成败为了每一
次成功，绝不放过每一处细节／戴维一、细节就是比赛时的临门一脚二、以人性化、个性化、艺术化
等来驾驭细节三、细节与国际合辙，才是真正的接轨四、爱上“挑刺”，在细节上永不满足观念五 今
天你下工地了吗？
今天你完成任务丁吗？
新城精神：奇迹就是这样创造的／真柏一、坚定的事业心，让每个人都充满工作激情二、高度的责任
心，天大的困难面前也不低头三、强烈的进取心，使每项工作都达到尽善尽美四、可贵的平常心，勤
勉工作的同时享有快乐生活观念六 市民之家市民之家：每一片绿色都是你的阳光／朱文科一、又一张
杭州的金名片二、“市民之家”的前生今世三、按照百姓的要求打造“市民之家”四、请让我为市民
当一回“家仆”五、你的心思我随时愿意听 。
六、坐在城市阳台上，面朝大海，春暖花开观念七 我无权拒绝他们入内读书，但您有权选择离开邀请
你进来，希望你不要轻易离开／王恺华一、大家的家，大家的书房二、不仅是一张“文化脾”，更是
一张“亲民牌”三、新城人气，也被书香渐渐吸引过来四、阳光天地，未来之梦开始的地方五、了解
文化古都的昨天，憧憬品质之城的明天六、能够亲近海洋文明的城市阳台观念八 信心比黄金更重要观
念九 生活品质，品质生活观念十 四问四权观念十一 智汇钱江，学在新城观念十二 二次创业后记
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章节摘录

　　四、请让我为市民当一回“家仆”　　“市民之家”要做的事情，听上去很简单：解决好涉及老
百姓衣食住行、柴米油盐、安危冷暖、生老病死的各种问题。
市民是“主人”，干部是“仆人”。
这个提法并不陌生，但要真正做到，实在不简单。
　　“市民之家”开业以后一直担任管理服务中心主任的贾继芳，对此深有体会。
当她从临安建设局满怀信心地来到“市民之家”履新时，便遭遇下马威。
　　因为工作调动，贾继芳要将户籍迁到杭州，但辖区派出所的办事人员懒散、漫不经心、爱理不理
的态度，让她一次次徒劳而返。
　　贾继芳想不明白，他们为什么不能一次性清清楚楚明明白白地告诉她，像她这样办理户口迁移的
人，究竟要准备哪些材料？
为什么那些办事人员给人的感觉，总是一副拒人千里的架势？
这段经历，让贾继芳很快就清醒过来：要让原来过惯了舒服日子的各个部、委、局、办的办事窗口的
那些“官老爷”，真心实意地按照市里的要求，由“管理员”转为“服务员”，非一日之功可成。
　　果不其然，那些原来市民评议得分较低的部门，进驻“市民之家”以后，“积习难改”，市民投
诉较多。
　　拥有国内一流硬件与设施的“市民之家”，总不能给来“家里”的主人脸色看吧。
没有办法，只有加强管理手段。
　　“市民之家”是一个大型的综合性行政服务窗口，几十个部门进驻，100多个办事窗口，办理几百
个与市民生活息息相关的“生活琐事”。
进驻“市民之家”的每个部门、每个工作人员都肩负着能让800万杭州市民通过“好办事”来“办好事
”，破解“办事难”的重任，代表着政府的形象和进驻部门的形象。
这就意味着，“市民之家”日常运行必须实行统一、规范、严格的管理，建设一支一流的工作人员队
伍。
　　在运转体制上，“市民之家”全面实行“五统一”管理，即统一发布信息、统一着装、统一收费
、统一保障、统一考核。
各进驻单位必须按照“市民之家”制定的管理要求，开展规范化、标准化服务，包括组织、人员、考
勤、服务规范、大厅值日、计算机、财务物资、工作服、现场办公设施、安全保卫、效能建设、投诉
处理等12个方面。
　　“市民之家”管理部门拟定了多达11页的窗口考核办法，窗口工作人员从规范用语、服务态度到
着装、发型甚至桌面垃圾筒的摆放，都有具体的规范。
　　“市民之家”要求所有人驻单位的主要领导要亲自挂帅，抽调精兵强将，提供优质服务，把在“
市民之家”的窗口打造成本单位的“第一窗口”。
更“狠”的是，市纪委、监察局派工作组到“市民之家”，对各进驻部门的工作效能和服务质量进行
监督检查，接受和处理群众投诉。
所有政府部门的服务窗口全部纳入杭州市纪委的考评范围，服务人员个人及单位的表现都要与其相应
的绩效考核挂钩。
能不能在“市民之家”为广大市民提供优质服务，要作为市直单位年度综合考评的一项重要内容。
同样的问题发生在其他窗口，可少扣点分；发生在“市民之家”的窗口，特别是砸了“市民之家”牌
子的，就要加倍扣分。
贾继芳承认，这样规定对于服务人员来说是很严苛，但效果很明显。
市公安局出入境窗口，进驻之初每次季度考核都排在所有窗口的倒数位置，这两年则稳定在前三甲。
2011年，“市民之家”共接待115万人次。
2012年前7个月，“市民之家”办事平台日均接待市民近4000人次，日均办结5700多起，办结率达
到99.9%，市民满意率在99.8%以上。
对于任何一个服务窗口行业来说，这都算得上是奇迹。
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贾继芳却说，还应该做得更好。
　　⋯⋯
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