
———记西城社保中心特殊业务窗口工作人员张璐
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不久前， 西城社保中心来了
一批新人， 他们经过位于二层服
务大厅的特殊业务窗口时， 看到
了正一边熟练操作业务流程、 一
边为群众解答问题的张璐， 他们
不知道 ， 眼前这位干练稳重的
“张姐”， 在14年前， 也曾被称为
“小张”。 “一路走来， 遇到不少
事情， 但总能得到领导和同事的
帮助和支持。” 回忆起自己的成
长之路， 张璐颇为感慨， 如今的
她， 虽然阅历广了、 能力强了，
但是为人民群众服务的那颗心却
和14年前一样没变。

初入职场便收到群
众表扬信

2005年， 张璐大学毕业后便
通过考试来到西城社保中心， 工
作没多久 ， 她收到了一封表扬
信， 那件事让她记忆犹新。 那是
新街口街道的一名失业人员在社
保大厅的工作意见簿上写的表扬
信： “非常感谢窗口那名叫张璐
的工作人员， 我的每个问题她都
认真地解答了， 她对于像我这种
领取失业金的人员给予的尊重，
让我很感动， 谢谢她， 谢谢西城
社保。” 那时张璐还是同事口中
的 “小张”， 看到这段朴实无华
的语言后， 她的眼睛湿润了。

“正是这些来自群众的认
可， 让我真正明白了自己在基层
窗口行业工作的意义和使命 。”
张璐说， 那段留言对初入职场的
她来说， 既是一种表扬， 更是一
种激励， 坚定了她要快速掌握社
保知识， 为更多群众服务的决心
和信心。

作为一名在窗口负责社保经
办服务的人员， 每天不仅要面对
复杂的社会保险征缴及个人社保
账户管理经办业务， 还要面对带

着各种各样问题及情绪前来咨询
的参保对象 ， 以及很多必须记
住， 且要通过实际操作才能熟练
掌握的业务经办流程。 面对巨大
的压力， 刚刚走出大学校门的张
璐丝毫不敢懈怠， 她咬紧牙关，
加班加点学习政策， 认真进行网
上实操 ， 遇到难题及时请教 ，
“厚着脸皮” 追着业务骨干询问
……就这样， 工作仅半年时间，
张璐就已经能够熟练地办理各项
业务。

不惧压力为民解决
实际难题

由于张璐的敬业精神和个人
能力有目共睹， 很快， 她便从一

线工作人员成长为一名基层管理
者。 但是在张璐看来， 身份的转
变 只 是 工 作 的 调 整 ， 她 那 颗
兢 兢 业业 、 无私奉献的心一直
都没有变。

“其实成为征缴科的副科长
后 ， 我最大的感受是责任和压
力。” 张璐笑着说道， 有了在一
线工作的经验， 她反而感到有压
力是一件好事， “没有压力就没
有动力嘛。”

张璐很快便适应了新的角
色， 她站在全科的角度上， 重新
调整工作目标， 并积极思考如何
将自己主管的科室业务进行合理
安排， 统筹分配？ 如何提升业务
办理效率？ 如何为群众提供更好
的服务？

带着这一连串的问题， 张璐
开始对各项日常工作内容进行系
统梳理。 她发现， 在京参保的行
业统筹单位， 由于各个分公司分
布在全国各地，此外，大量的退休
职工在京办理退休手续后，随子
女异地养老的情况也十分普遍。
及时做好这些人员参保信息的管
理和审核是当务之急。 确定了工
作任务后， 张璐立即行动起来。

张璐注意到其中比较有代表
性的一家大型央企———中远集
团， 除了集团总部外， 它在全国
各地有200多家下属单位， 但是，
集团近4万名员工的医疗保险却
都集中在西城社保统一管理。

为了更好地服务这类企业，
张璐主动找到中心领导、 中远集
团负责社保的工作人员进行座
谈， 面对面了解企业的业务需求
和实际困难， 竭尽所能为他们提
供更高效、 更专业的服务， 特别
是在及时核对退休人员在医保库
中的委托代发银行账号信息、 确
保医疗待遇及时发放到位这方
面， 她组织科室人员帮助企业查
找基础数据， 协助配合企业进行
比对， 并就人员较多， 需要集中
修改数据的下属企业进行集中申
报审核， 以确保退休人员的医保
待遇及时发放到位。

事后， 中远集团相关负责人
特意为张璐送来了一面锦旗———
“精诚协作保社发 服务央企解难
题”， 以表达对她以及西城社保
中心工作的认可和感激。

换位思考给群众满
意答复

“您好， 我以前上班的单位
找不到了， 社保所告诉我得到咱
们西城社保来做清算。” “我原
单位的老板跑路了 ， 联系不到
人 ， 现在新单位没法为我交保

险， 我想进行登记减员申请， 请
问都需要办哪些手续？” ……如
今， 张璐的工作岗位又调整到二
层服务大厅特殊业务窗口， 相对
一般类型的社保常规业务， 特殊
业务更加琐碎， 面对的参保对象
也较为复杂。

“凭借多年的基层工作经
验， 每次我都会先安抚他们的情
绪， 然后再用通俗易懂的语言 ，
把相关的政策告诉他们， 指导他
们进行操作。” 张璐说， 她遇到
过很多参保当事人， 来到中心时
情绪非常激动， “遭遇单位人去
楼空， 或是被吊销、 被查封这样
的事情， 换做是谁都着急， 我们
必须要换位思考， 才能更好地为
群众服务。”

“您别着急， 先在我们这里
做个登记， 因为还要协同其他部
门才能核实清楚您原单位的真实
情况， 需要时间， 但我们会以最
快的速度给您催办， 也希望您能
理解。” 每当前来办事的群众听
到张璐春风化雨般的语言后， 情
绪都会好了一大半。 她的这个本
事让同事赞叹不已， 大家都说，
别看张璐平时话不多， 但是在关
键时刻 ， 面对参保人的不理解
时， 她总能于轻语细言中， 条分
缕析， 讲得对方心服口服。

转眼间， 张璐迈入社保行业
已经有14个年头了， 14年中， 她
的工作没有离开过基层一线， 特
别是在窗口服务中 ， 那句 “您
好， 请问有什么可以帮您？” 几
乎可以概括她工作的点点滴滴，
每每看到参保人从最开始的焦急
万分 ， 到问题解决后的眉头舒
展， 每每听到参保人从最初来时
的怨声载道， 到最后发自内心的
道谢， 张璐都会感到十分欣慰，
她说， 那时， 自己的内心会生出
一种成就感， 让她觉得平凡的工
作也是有意义、 有价值的。

守候初心14年 窗口服务显真情
□本报记者 张晶 通讯员 陈绿
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□本报记者 盛丽

李培清：安全工作只有起点没有终点

李培清是北京公交集团燃料
供应分公司天然气转运服务中心
安全员。 天然气转运服务中心是
化学危险品运输企业。 “安全”
工作是转运服务中心的重中之
重。 转运服务中心有化危车驾驶
员36名， 押运员31名， 每月一次
的安全教育培训是中心安全工作
的重点。 安全教育培训内容涵盖
国家法律法规、 地方标准、 行业
标准、 企业规定、 事故案例等。
如何让大家听得懂、 记得住、 喜
欢学？ 为此， 李培清做足了备课
准备。

每个月， 李培清都按照全年
的教育计划， 根据不同季节、 不
同时期、 工作重点来制作课件 。
他把抽象的知识具体化， 深刻的
知识浅易化 ， 刻板的知识生动
化， 实际工作真实化。 他设计的

课件很新颖， 听课的职工不仅学
得快还能记得住。

李培清几乎隔几天就要奔波
于加气母站和加气子站之间， 标
注出途经路线上是否有学校、 商
场 ， 通过桥梁的高度 、 路段限

速、 多少个红绿灯、 多少个转弯
处等。 经过反复勘察， 组织大家
研讨和实地测试， 规划出61条行
车配送路线。 并且逐条画出一线
一图， 制作成行车手册， 保障安
全配送。

李培清还经常利用公休日勘
测路线， 发现线路上变化都及时
进 行 标 注 ， 及 时 将 一 线 一 图
进 行 更新 。 他经常说 ： “每当
看到驾驶员安全、 准时、 顺利地
到达加气站， 就会感到我的付出
是值得的。”

加强检查， 做到抓车检、 保
车质 、 抓巡检 、 保运转 、 抓教
育、 保安全是转运中心安全管理
者的主要职责， 也是李培清所在
工作组的重要工作。 一次， 李培
清在现场检查中看到这样的场
景： 押运员摇好拖车支腿， 示意
驾驶员起步驶离拖车。 但驾驶员
两次起步， 都熄火停车。

这时， 李培清立即制止了驾
驶员再次起步 。 经过勘察车辆
后， 判断是由于押运员摇支腿的
高度不够， 造成车辆无法起步。
随后， 李培清耐心地与押运员进
行沟通， 押运员也认识到自己的
问题。

李培清常说， 安全工作要在

“防” 字上做足文章， 要在 “防”
字上下足功夫， 不能有半点的侥
幸心理。 在检查工作中， 他从不
把小问题一带而过， 始终牢记身
为一名安全员的责任。

一天晚上， 李培清正在家中
休息， 突然电话响起。 电话里传
来一位驾驶员的声音： “我们正
常行驶的车辆被撞了 。” 听后 ，
李培清赶紧拿出笔和纸， 详细询
问记录下事故发生的情况 。 原
来， 由于对方驾驶员严重违章强
行并线造成车辆剐蹭。 了解完事
故的情况后， 李培清通过GPS确
定车辆位置， 立刻赶赴现场进行
处理。 事故处理完毕后， 李培清
回到家已经是深夜1点多了。

李培清经常深入生产一线多
学 、 多看 、 多问 ， 多与职工交
流、 沟通， 掌握第一手信息， 发
现问题及时纠正， 发现隐患及时
消除。 安全工作只有起点没有终
点， 在安全员的岗位上， 他兢兢
业业地坚守着。

李培清（右二）正在培训新职工


