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协办： 北京市职工服务中心
（北京市技术交流中心）

□本报记者 张晶 通讯员 陈绿

———记西城社保中心窗口办事员张源
一线窗口坚守8年炼成百事通

———记北京固废物流有限公司清运五中心车队一班班长胡帅

3年安全行车近15万公里

□通讯员 吴惠民 陶念 文/摄

胡帅虽年仅35岁， 却是一名
不折不扣的老司机， 自2007年取
得货车驾驶证， 一直从事货车驾
驶工作， 这一干就是11年。 他跑
过餐饮配送、 干过个体运输， 在
社会上摸爬滚打， 整天疲于生计
奔波。 直到2015年初偶然看到北
京环卫集团的驾驶员招聘信息，
当上了一名环卫司机， 从此与环
卫结下不解之缘。 2016年、 2017
年连续两年被评为部门优秀职工
和工会积极分子。

胡帅说爱惜维护保养好车
辆， 是一名驾驶员的基本素质，
也是保障行车安全的重要前提。
中心主要承担朝阳垃圾运输任

务， 运输距离较长， 路况复杂，
途经车流量大的堵车路段、 机非
混合地段、 城乡结合部， 他都能
做到放慢车速勤观察， 放平心态
不着急。 三年间， 他安全行车近
15万公里。

作业地段未硬化路面较多，
轮胎较容易夹石扎钉。 每次出车
前他都严格落实 “三检四勤” 要
求， 从机油、 冷却液、 刹车、 方
向等完整检查一遍， 认真检查轮
胎气压， 清除轮胎夹石， 防止中
途爆胎。 行车中， 察听车辆出现
的各种异响， 收车后再围着车辆
仔细检查一遍， 绝不让车辆带着
故障过夜。 他从不猛打方向， 急
踩刹车， 轰大油门， 遇有凹凸不
平的道路则减速通过。 由于他对
车辆的精心爱护， 他驾驶的车辆

故障率很低。
2015年6月 ， 胡帅开始担任

车队班长职务。 当上班长后， 他
积极学习班组管理知识， 心系班
组安全。 福田豪沃车属于大型车
辆， 开车注意事项较多， 他和大
家分享安全行车经验， 提前做到
预判性驾驶， 仔细观察规避盲区
风险； 提高车辆右转弯警惕性，
保证路口转弯可控。 他用亲身经
历告诉大家 ， 安全一定是可控
的。 行车中， 发现职工有不当操
作行为， 他积极与其进行沟通；
他规范遵守各项规章制度， 带领
大家共同严格执行， 让班组整体
素质得到较大提高。

马家楼转运站卸车时遇到对
外参观 、 设备维修等特殊情况
时， 他都积极主动和马家楼排队

指挥 、 平台指挥等工作人员沟
通， 疏导驾驶员的急躁情绪， 严
把环卫运输记录单审核关； 中心
作业车辆运输中较易发生车辆挂
带及外露情况， 他利用排队等候
时间排查中心车辆， 杜绝车辆挂
带及车辆脏乱差情况的发生； 每
逢就餐时间， 他轮流替换驾驶员
去吃饭， 帮忙挪车， 保障职工的
正常就餐。

胡帅团结职工， 营造爱心班
组。 为保证班组行车安全， 他坚
持与职工谈心交流， 避免职工因
心理情绪不当， 留下行车隐患。
职工有困难， 他积极想办法帮助
解决。 他的带头作用时刻感染着
身边的职工， 班组的凝聚力也不
断提高， 成员每天都能高标准完
成作业任务。

“张源你又有表扬信了？ 这
才多久啊， 都已经第三封了， 太
厉害了！” 同事们看着张源手上
的表扬信， 由衷地赞叹道。 位于
西城社保中心二层的六号窗口，
就是半年内收到三封表扬信的张
源的工作岗位。 这位常年累月坐
在此处 ， 贴心服务群众的大高
个， 是位平时没有多少话， 但却
是一位深受同事和群众喜欢的
“好姐姐”。

企业经办人：“打心
眼里特别信任她”

众所周知， 社保窗口每天除
了经办大量业务， 还承担着政策
咨询任务。 “当时张源同志看我
不懂， 就手把手教我办业务， 从
最基本的操作软件下载、 参保缴
费比例说起， 给我讲解了好多知
识 。 这几年来 ， 每当遇到问题
时， 只要看见她在柜台， 就踏实
了， 打心眼里特别信任她！” 一
名企业经办人到现在还经常这样
念叨。

每次面对称赞 ， 张源总是
说： “这真没什么， 咱们社保的
工作细， 要考虑的地方多， 我不
过是多问一句， 多提醒一些。 我
老想如果咱自己去一个陌生的地
方办事， 也会碰到很多难处， 会
希望有人能帮我一下。 我们觉得
很正常很简单的业务， 也许对别
人来说就是一头雾水。 多换位思
考， 多说一句， 也许别人就可以
少跑一次了。”

但同事们都知道， 张源每次
多说的岂止是一句。 “她对接待
的每个人除了耐心解答业务， 还
会清清楚楚讲解下一步要怎么
做。 只要一上岗， 除了喝水上厕
所， 任何时候她都在工作。”

8年来， 张源一直默默坚守
在社保窗口， 对群众始终热情如
初 。 “我每天都在这个窗口上
班， 您有什么困难和问题， 直接
来找我就行， 我一直都在。” 张
源经常如此叮嘱经办人。 虽然有
时累得都不想说话了， 但只要经

办人有需求， 她定会满血复活。
“我是从企业离职后考上的公务
员， 在这里， 能为更多人提供帮
助， 我觉得很有成就感。” 于她，
窗口不仅仅是一份简单的工作，
而是她的整个事业！

办事群众：“领导您
要好好表扬她”

在窗口工作， 常会遇见各种
突发情况， 带着一肚子火气来的
更是屡见不鲜， 受委屈成了大家
成长的 “必修课”。 而导致经办
人火气大的原因， 很多时候是由
于信息不对称， 沟通不充分。 如
经办人要办A业务， 咨询了政府
热线或办事大厅咨询台， 当其携
带材料到窗口后， 工作人员发现
其办理的却是B业务。 此刻， 经
办人往往会很生气。 面对这样的
质疑， 张源从来不推脱责任， 而
是和风细雨地先安抚， 耐心帮着
分析为什么会出现偏差， 再细心
告知下回需要准备的材料和一次
性办结流程。

一天， 中心来了位白发苍苍
的老人， 嗓门大， 语速快， 行为
举止看起来很烦躁。 为了不影响
大厅办公环境， 张源赶紧把老人

扶到自己窗口， 才发现老人戴着
助听器 ， 表达不清楚自己的诉
求，也听不清楚别人的话，别说解
释政策，连简单的交流都很困难。
张源知道老人肯定心里更急，于
是把要问的全部写在纸上， 通过
文字与老人慢慢“交谈”。原来，老
人的老伴在外地突发疾病住进医
院，必须赶紧办理异地就医手续。
老人心急， 没有联系任何人就匆
匆来到了社保中心。

经检查， 老人带的材料不符
合要求 ， 需要用人单位重新提
供， 张源担心老人无法向他老伴
单位解释清楚， 便提出与其单位
直接沟通。 可老人又没有老伴单
位的联系方式。 张源想方设法从
社保系统中找到单位的预留号
码， 抱着试试看的心态拨通后，
足足讲了20多分钟， 详细告知单
位如何给老人尽快办好手续。 担
心中间出现疏漏， 她又给老人手
写了一份办理方法 ， 用 “双保
险” 方式， 确保老人下次再来就
能把事情办好。 张源的细致耐心
深深地感动了老人。 他当即用笔
写了一封感谢信给中心领导 ：
“真的太谢谢了 ！ 我耳朵不好 ，
什么话都听不清， 家里人都嫌我
烦。 可张源同志非但没嫌我， 还

一个字一个字地全部写下来， 尽
量让我看明白， 又帮我给单位打
电话， 牺牲了自己的下班时间。
这样认真负责的同志真的太好
了， 您一定要好好表扬她！”

徒弟：“师傅对待工
作从来不凑合”

“有时觉得窗口工作真的挺
枯燥的， 不自觉就会变的非常没
有耐心。 每到这个时候， 看到师
傅一如既往温柔地和经办人交
流， 就会莫名地被感染， 自己也
就不再急躁了。 师傅呆在窗口都
8年了 ， 对工作从来都不凑合 ，
我们还有什么理由不好好做呢。”
张源的 “徒弟” 们这样说。

社保窗口是面对群众的一线
工作， 每年招收的新人除了进行
严格的理论培训， 还采取 “师带
徒” 的实际操作培养模式， 确保
新人们在上岗后还能有专门的师
傅指导。 “在我们刚开始办理业
务时， 师傅就一直陪在身边， 提
醒操作的关键点。 哪怕是再基础
再普通的业务， 也绝不懈怠， 待
我们可真是高标准、 严要求。 师
傅带出来的徒弟， 办理业务都非
常严谨。 师傅说宁肯做慢一点，
也要保证每一笔业务都没有错
误。” 名师出高徒， 张源以身作
则， 把优良的工作作风和工作态
度， 传递给一批又一批弟子。

张源还自创了 “一听 、 二
学、 三看、 四练” 的带徒方法。
听， 是听经办人的诉求和前辈的
解答。 学， 是学这项业务涉及的
政策流程， 要知道 “前因”， 也
要想到 “后果”。 看， 是看师傅
如何办理， 以及办理的技巧和方
法。 练， 就是由师傅监督弟子们
上手经办。

“别的师傅会直接让徒弟上
系统学操作， 张源师傅更希望我
们能对自己所做的业务先有一个
整体认知。 她说经办业务难学的
不是操作 ， 而是为什么要这么
做。 只有全面熟悉自己的业务，
才能准确解答群众问题。” 张源

带的几十个弟子都感同身受。 在
她的严厉要求教导下， 弟子们业
务能力好，思想认识高，从根源上
减少了出错几率，都是业务高手。

“实力派百事通”是
这样炼成的

张源的敬业态度， 是整个中
心公认的。 5大本厚厚的工作笔
记 ， 从法律法规条款到操作步
骤， 从办事心得到每次科室会议
内容 ， 分门别类记得整齐而详
细。 她不仅熟悉自己的业务， 还
抓住一切机会了解学习相关科室
工作细节 。 正是有了日复一日
“多问一句、 多想一些、 多学一
点” 的坚持和积累， 她才修炼成
群众心目中的 “实力派百事通”。

张源的脑海里有一个神秘的
对方系统平台， 每当经办人抱怨
不会操作时， 她不是用 “拨打技
术支持热线” 应付， 而是熟练地
告诉其应先选哪项， 再点哪个按
钮， 仿佛对方那个网上申报平台
就摆在她面前一样。 她的电脑里
总是保存着能随时提供给群众的
各种表格， 争取帮助别人能一次
性把业务办结。 她的桌子上还摆
放着各种自制流程图， 全是她平
时注意收集整理的群众反映最多
的问题， 一一打印出来给办事人
员参看后， 方便其能更快掌握要
领。 她的窗口上总是备着许多便
笺小本， 都是用那些使用一面后
的废纸， 再划掉上边的关键信息
后装订而成， 是为方便送给群众
做记录用的。

张源发自内心地热爱着自己
的工作， 她一直努力履行着自己
所说的： “对外服务窗口， 工作
人员代表的不仅仅是个人， 更是
代表西城， 代表北京， 是政府对
外形象的直接展示。 我只是希望
自己接待的每一个人， 走出这个
办事大厅后， 都会觉得咱们西城
社保就是好， 咱们北京的服务就
是不一样！” 她在窗口工作的8年
中， 共获得三等功一次， 优秀公
务员4次。


