
刘小飞是北京市农业职业学
院食品与生物工程系教师， 2019
年8月到2021年7月挂职于拉萨市
第一中等职业技术学校， 担任轻
纺食品部学科带头人。

刘小飞积极承担课堂教学，
2019-2020学年累计课时量达250
节以上。 针对当地孩子理论学习
能力欠缺而喜欢动手的特点， 刘
小飞老师不断调整教学方法和教
学内容， 在专业课教学尤其是实
践教学上不断改进， 将食品检测
方面的技能传授给学生。

针对学部教师多为刚毕业的
大学生， 并无较多教学和实训经
验的情况， 刘小飞积极开展就地
培训， 对学部教师进行了实训室
安全与管理、 职业教育的备课、
教案及教学设计等培训， 累计参
加培训超200人次， 为学部实训
室的安全管理、 规范使用和顺利
运行提供了借鉴， 为新教师提升
教学能力提供了帮助。 除了对学
部教师开展就地培训， 刘小飞还
指导帮助学部师生参加2019年和
2020年拉萨市职业技能大赛， 获
得银奖和铜奖各1项。

除了专业教学， 根据轻纺食
品学部的工作需求， 刘小飞还承
担了学部实验室管理与建设工
作， 牵头申请了学部2020、 2021

年的自治区教育厅质量提升项
目， 为学部实训教学的中长期发
展做了规划。 以刘小飞作为主要
负责人 ， 学部完成了实训室仪

器、 国有资产及试剂耗材的清查
盘点工作， 形成了实训室仪器及
负责人、 试剂库房的电子档案。
此外， 刘小飞还积极处理和解决
实训室建设的历史遗留问题 ，
2018年学部购置食品检测实训室
实验台， 但由于当年7月学校搬
新校区而未能安装， 之后此项工
作一直搁置， 刘小飞多方协调，
最终联系公司于2020年上半年将
实验台安装到位。

作为主要负责人， 刘小飞还
在学部建立了虚拟仿真实训室，
设立机位40个， 安装食品检测类
虚拟仿真软件6套， 解决了学部
大型仪器较少而学生人数多， 导
致学生无法系统学习液相色谱、
气相色谱等大型仪器使用操作的
问题。 刘小飞在总结自己多年实

训室工作经验的基础上， 结合拉
萨一职实训室实际情况， 把北京
市实训室建设模式输入到拉萨一
职实训室建设中， 促进了学部实
训教学的发展， 并建立了实训室
的管理制度和预约使用制度， 使
实训室使用、 管理走向正规化。

为了持续性管好用好实训
室， 避免自己援藏期满后出现实
训室管理无以为继的情况， 刘小
飞结对了1名本地教师， 从最基
本的实验到大型仪器的使用， 从
实训室管理到实训室建设， 开展
手把手 “传帮带” 工作； 另外结
对帮扶了2名2020年度新入职教
师， 开展听评课、 教学经验、 教
学方法交流， 帮助新教师尽快适
应教学工作， 使援藏工作由 “输
血” 转变为了 “造血”。

□本报记者 马超

为高原培养食品检测技能人才
援藏教师刘小飞：

“热线”无小事 真情暖民心

快速准确为群众解忧

“12345， 有事找政府”， 是
张景怡对市民服务热线的第一印
象。 今年是她从事热线工作的第
7个年头， 她常把自己比作医院
分诊台的一名护士 ， 12345热线
来电就像 “患者”， 各委办局和
属地政府就是具体的 “专科大
夫 ” 。 她和同事们的职责是为
“患者” “分诊”， 将它们快速准
确地引导至具体部门 。 工作以
来， 经他们分转的来电达50余万
件。

张景怡常说， 这项工作， 虽
不在一线接听 ， 也不在后端办
理， 却也是传递群众呼声不可或
缺的重要一环， 关乎千家万户的
燃眉之急。

记得2018年10月2日 ， 张景
怡在梳理群众诉求时发现， 有40
余位群众来电反映某苑小区客厅
厨房窗户面积严重 “缩水”， 希
望恢复。 “住房是民生大事， 不
能耽误。” 她立即决定， 趁国庆
假期居民都在家， 与同事一起上
门走访。

在居民张大妈家 ， 刚表明
来 意 ， 大妈就拉住张景怡的手
说： “姑娘啊， 你们能来真是太
好啦 ！ 我们这栋楼是保障性住
房， 9月底刚收房， 当天高兴地
领钥匙办手续， 谁想一进屋看到
这窗户可傻眼了。 这客厅和厨房
的窗户只有六十厘米高， 明显是
被封上过， 室内的通风和采光受
影响不说， 我这个头， 都够不着
窗户把手！ 我们也找开发商了，
但效果并不理想， 没辙了， 才打
12345求助。”

了解了事情的经过， 张景怡
立即联系大兴区住建部门、 规自
部门、 镇政府一同与开发商协商
研判， 深入调查情况， 汇总相关
材料， 向区委区政府报告。 与此
同时， 她还通过电话、 微信安抚
大家的情绪 。 经过多次入户调
解， 开发商最终同意对房屋窗户

进行恢复。 44户居民对他们的处
理效率和结果拍手叫好！ 大家高
兴地说， “窗户大了， 居民的心
敞亮啦 ， 12345， 这真是一条能
排忧的热线！”

关键时候挺身而出

“2020年初， 全球爆发新冠
疫情， 来单量由往日的两三百件
一下飙升1300余件， 其中多为隔
离防控、 进村难的诉求， 给我们
带来巨大挑战。” 张景怡说。 这
段时期她和同事们忙得不可开
交， 他们联合相关部门汇总整理
统一答复口径， 完善权责派单体
系， 与属地政府通力配合、 协调
联动 ， 平均一分钟完成一件派

单 ， 一级响应办理疫情相关诉
求。

那3个月， 张景怡以单位为
家， “5+2” “白加黑”， 嗓子哑
了， 泡杯菊花， 困了累了， 在沙
发上躺会， 虽然顾不得家人和孩
子 ， 但她毫无怨言 ， 因为她坚
信： “关键时候要挺身而出， 用
热线传递温暖， 才能与市民合力
抗击疫情！”

“除了分转诉求， 我们还有
一个能和群众沟通的重要渠道就
是 ‘回访’， 询问百姓诉求是否
得到解决 ， 对办理情况是否满
意。” 张景怡介绍， 工作人员既
要能从电话中倾听群众的真实需
求， 也要能从声音中感知他们的
情绪。

2020年， 正月初七， 一位群
众拨打12345热线反映无法入村，
在电话回访时， 他的诉求未得到
解决， 当日大雪纷飞， 气温零下
5摄氏度。 张景怡得知情况立刻
回拨过去， “喂？ 您好， 请问您
是 付 先 生 吗 ？ 我 们 是 大 兴 区
12345分 中 心 ， 有 什 么 可 以 帮
您？” “您是12345？ 太好了， 快
帮帮我吧！” 电话那头， 传来一
位老汉的声音， 张景怡既听出了
他听到 “12345” 时的惊喜 ， 也
感受到了他的恐慌和无助， “大
爷， 您慢慢说。” “我今年60多
啦， 卖菜的， 过完年刚从山东老
家回来， 他们说我租的房不满足
隔离条件， 不让我回去住啦！ 这
可咋办啊 ！ ” “您现在在哪 ？ ”
“我就在公路桥下呢， 已经待了
一天啦 ， 冻坏我啦 ！” “大爷 ，
您赶紧找个暖和的地方待会， 我
马上帮您联系！”

放下电话， 张景怡立刻联系
属地安排车辆接人， 不到2个小
时 ， 将大爷送至临时隔离点安
置， 并送去食物。 大爷被安顿好
后， 还特意给她回了电话： “闺
女， 大爷已经有地儿住啦！ 多亏
了12345啊 ， 能让我吃上一口热
乎饭 ， 这让我都不知道说啥好
啦！” 事情过后， 大爷的这声感
谢时常在张景怡脑海中浮现， 这
一 次 ， 她 更 深 刻 体 会 到 了 ，
12345， 这是一条能解难的热线！

为属地政府和各部门缓压

2021年初， 天宫院地区出现

新冠疫情病例。 形势严峻， 多小
区被封闭 ， 市民来电又多了起
来， 有咨询隔离政策的， 也有诉
求 物 资 配 送 的 ， 为 了 能 更 迅
速 解 答群众关于疫情方面的咨
询 ， 缓解市民焦虑 。 张景怡提
议， 申请设立大兴区疫情服务专
线。

这个想法得到了市区领导的
支持， 说干就干， 申请开通热线
号码、 调剂办公设备、 抽调人员
值守、 组织坐席培训， 72小时，
张景怡带领同事架起了这条7×24
小时为民服务的专线。 在专线连
续开通的30余天里， 张景怡和同
事累计接听市民来电8300余件 ，
单日最高接听量743件 ， 90%以
上来电 ， 通过一次电话直接解
决。

“特殊时期， 我们通过这条
专线为群众疏导情绪、 为属地政
府和各部门做好疫情防控缓解压
力， 这条属于大兴的专线， 拉近
了我们与群众间的距离。” 张景
怡说。 在疫情防控常态化时期，
这条 “与百姓连心 ， 得百姓信
赖” 的专线仍在持续为百姓纾困
解忧。

“12345， 能为群众送去温
暖， 能让市民转忧为喜， 能使百
姓转危为安 。 凡是拨打12345热
线的人， 都是需要他们关心和帮
助的人。” 张景怡说， 作为一名
热线人， 她将始终秉承 “群众利
益无小事的服务准则”， 把群众
的事当自己的事， 把小事当大事
来看， 把办好每一件群众来电，
作为追求的最高目标。

□本报记者 孙艳

———记大兴区城市管理指挥中心市民服务热线管理科科长张景怡
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12345， 是一条能为群众排忧解难的热线， 是反映群众需求的 “晴雨表”， 是检验干部作风的
试金石， 更是政府与群众之间的连心桥。 大兴区城市管理指挥中心市民服务热线管理科科长张
景怡把自己比作医院分诊台的护士， 为打通服务群众 “最后一公里”， 架起了群众和政府沟通的
桥梁。

张景怡 （右一） 与坐席员探讨群众诉求

刘小飞（左一） 授课


