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□本报记者 盛丽

职工故事
线索征集邮箱： ldwbgh@126.com

早来晚走， 主动加班， 提起
北京住房公积金管理中心西城管
理部 “口勤 、 眼勤 、 手勤 、 腿
勤” 的潘姐， 办事群众无不竖起
大拇指。 作为归集组组长， 潘小
红时刻以 “业务要精 、 作风要
好、 服务要优” 为工作理念。 从
事住房公积金工作的二十年中，
她出色完成了该中心和管理部交
办的各项工作， 得到了各方面充
分认可。 不久前， 她荣获第三届
“北京榜样·政务服务之星” 2021
年度贴心服务标兵。

长期奋战在一线窗口的潘小
红积累了丰富的工作经验， 在日
常工作中 ， 她不仅做到政策精
通、 业务娴熟， 还带领前台同事
认真做好每一笔业务。 她及时开
展政策制度、 操作规范等培训学
习， 不断提高前台职工的政策水
平和业务能力。 同事们有问题时
都会及时找她帮忙解决。

“接诉即办” 是管理部的一
项重要工作。 潘小红主动担负起
工单处理的重任 ， 按照管理部
“依法依规、 扎实细致、 用心用

情” 的工作原则， 和同事们第一
时间响应、 第一时间研判、 第一
时间处理。 大家通过电话联系、
现场沟通、 上门服务等方法， 用
心用情用力办好每一笔工单， 解

决缴存人 “急难愁盼” 的问题。
仅2021年一年， 潘小红和同事们
共同承办各类工单392件， 收到
表扬信函45个。 管理部 “接诉即
办” 成效显著， 获得广大办事群

众的高度认可。
“跨省通办” 是住建部、 北

京住房公积金管理中心优化营商
环境和推进政务服务的一项重要
便民举措。 潘小红和同事们以方
便群众办事为出发点和落脚点，
积极主动进行广泛宣传， 让这项
“足不出户” 的便民措施惠及了
更多的办事群众。 工作之余， 她
还组织前台职工一起反复学习跨
省通办业务流程， 实现综合窗口
一窗办结， 进一步丰富了群众办
事渠道， 实现了企业和个人异地
办事 “马上办 、 网上办 、 就近
办、 一地办”。

优化营商环境是北京市推进
“放管服” 改革的重点工作， 也
是北京住房公积金管理中心优化
服务环境的一件大事。 潘小红按
照管理部工作部署， 利用假期和
同事们一起改造了办事大厅， 优
化了归集、 执法业务功能区， 推
行综合窗口服务模式， 将窗口由
原来的10个统筹优化至6个， 实
现所有业务一窗办理。

潘小红还参与录制西城区政

务服务局政策宣传视频， 以通俗
易懂的讲解方式， 让缴存单位和
职工了解公积金开户流程及提取
手续， 视频累计点击量120万人
次。 她积极响应北京住房公积
金管理中心提升数字化水平 、
实现智慧公积金的发展思路 ，
在办理业务过程中 ， 合理简化
材料手续， 优化流程， 指导缴存
单位和缴存人全程在网上办理业
务， 大大提高工作效率的同时，
也让办事群众实现了 “少跑路”。

“作为一线窗口的工作人
员， 我们的服务对象主要是各类
缴存单位与缴存人。” 潘小红认
为， 出色的一线窗口职工要具备
良好的专业素养， 要及时和服务
对象沟通， 找准问题所在解决服
务对象的 “急难愁盼 ” 问题 。
“目前， 北京住房公积金管理中
心持续全面优化服务环境， 推进
‘智慧公积金’ 建设。 作为西城
管理部业务组组长， 在今后的工
作中我会不断提高自身业务能
力， 为缴存单位及缴存人带来更
加优质、 高效的服务。” 她说。

这几天， 北京进入了桃花
观赏期。 踏青赏花的游客日渐
增多， 8.8公里长的有轨电车西
郊线更为忙碌了。 早上8点半，
李溪已经出现在站台上。 他巡
视着每台闸机和售票机， 确认
没有故障， 就这样新一天的工
作拉开序幕。

今年是李溪来到北京公交
集团有轨电车西郊线的第4个
年头。 这位 “90后” 小伙， 见
证了西郊线施工建设、 设备验
收、 试运行和试运营。 4年中，
他坚守维修岗位， 先后负责行
政维修、 机电、 综合监控等跨
度很大 、 精度高的维修工作 。
通过不懈努力和钻研， 他成为
了西郊线上的维修专业骨干。

平日里， 李溪要守护的对
象是站台上的售检票系统和地
徽导向系统。 “我的工作在外
行看来， 很简单， 但操作起来
挺有难度的 。” 李溪介绍 ， 维
修 这 些 系 统 是 个 精 细 活 儿 ，
“一套设备往往包含着很多部
件， 像LED灯板、 视频分配器、
电源盒等 ， 麻雀虽小五脏俱
全。”

为了迅速提升自己的业务
水平， 空闲时， 李溪会找来维
修专业书籍学习。 他还主动向
老师傅请教实操经验， 弥补自
己的不足， 始终坚持不断超越
自我。 经过努力， 他在有轨电
车公司工会组织的技能比武岗
位练兵比赛中名列前茅。

通过多听 、 多看 、 多干 ，
几年下来， 李溪的业务水平得

到快速提升。 在维修中， 他也
总结出自己的小妙招， 故障应
急快速处理方法就是其中一
个。 遇到大客流的时候， 进出
闸机的人很多， 难免会出现闸
机掉杆的现象， 这时很考验维
修工的应急能力。 “我们要做
的就是用最快的速度让机器恢
复， 帮助乘客顺利进出站台。”
李溪介绍， 针对闸机掉杆， 通
常的做法是拆卸轴盘， 这个过
程大概需要十分钟的时间。 通
过摸索 ， 他改变了常规做法 ，
将 拆 卸 轴 盘 变 为 调 转 轴 座 。
“这么一来 ， 时间就缩短至30
秒 。” 经过实践检验 ， 这套新
的维修方法很实用。

“下班不看时间， 只看客

流多少 。” 这是李溪在站台维
修保障期间常说的一句话。 他
是这么说的 ， 也是这么做的 。
2019年红叶节期间， 西郊线创
造了单日9.6万人次的最高客流
量 。 这天 ， 李溪从早上8点一
直坚守到晚上8点 ， 忙碌在巴
沟站和香山站两个站台上。

24块电子导向屏、32台售票
机、28台手持机、48台进出站闸
机、多项网络设备器材……4年
来 ， 凭借自己精湛的检修技
能， 李溪助力着西郊线上乘客
的顺畅出行。 “我会继续坚守
在这个岗位上， 不断提升业务
技能， 让更多的乘客能够坐着
西郊线 ， 感受沿途的美丽风
光。”

□本报记者 盛丽/文 通讯员 董万鑫/摄

用专业水准解服务对象“急难愁盼”
北京住房公积金管理中心西城管理部归集组组长潘小红：

坚守8.8公里有轨线路
让更多乘客感受沿途美丽风光

北京公交集团有轨电车西郊线职工李溪：

王雀是顺义区殡仪馆的遗体
化妆师， 在这个岗位上工作了整
整20年。 她始终保持认真负责、
细致严谨的工作态度， 让逝者走
得安详， 让家属感到安慰。

每天王雀都会提前半小时来
到单位， 工作服、 手套、 口罩等
穿戴整齐， 为遗体的清洗化妆做
准备。 打粉底、 画眉、 抹腮红、
涂唇彩对于很多女孩子来说， 是
最平常不过的事情， 但对于王雀
来说 ， 却是逝者生命最后的美
丽。 她经常说： “我接触的是没
有温度的遗体， 但我想温暖地送
走每一位逝者。”

熟练地为逝者洁面， 接着用
镊子夹一块医用棉， 在逝者脸上
擦拭消毒， 随后将化妆品均匀地
涂抹在面部， 动作轻快而细腻。
有时为了方便观察和修复逝者脸
上的痘印或者斑点， 王雀会把头
压得很低。 工作20年， 王雀对这
一套流程早已极为熟练。

“第一次为逝者化妆的时候
很害怕 ， 衣服全湿了 ， 都是汗
水， 感觉浑身凉冰冰的， 是从心
里开始凉的那种感觉。” 虽然现
在工作时看起来比较轻松， 但在
变得坦然之前， 王雀经历的恐惧
和慌张不是外人能体会的。 为了
让自己内心变得强大， 王雀尝试
去看各种有关死亡 、 生命的影
片， 一边锻炼胆识， 一边领悟生
命的意义。

从事这个行业以来， 王雀见
过太多的生离死别。 有年过百岁
的老人， 也有刚出生的婴儿； 有

遵循自然规律离世的， 也有突发
意外离开的。 在这里， 每天都有
哭泣， 每天都充满了悲伤。 作为
化妆师， 常年的工作积累， 练就
了王雀时刻保持淡然的神情和平
静的内心， 这样才能更好地安抚
逝者家属， 更好地了解家属的需
求， 也是对逝者、 对家属最好的
尊重。

让王雀印象深刻的一次是，
遇到一位因交通事故不幸离世的
先生。 面部及肢体严重破损， 家
人接受不了这个事实。 王雀耐心
地和家属沟通需求， 对照逝者生
前的照片， 用精湛的技术和十足
的细心， 花费数个小时让逝者恢
复原来的容貌， 看上去就像睡着
了一样。 当家属看到逝者遗体的
时候， 抑制不住内心的激动， 连
连对王雀表示感谢。

“我只是一个平凡人， 在平
凡的岗位上做一件对得起良心的
事。 当逝者家属说谢谢的时候，
就觉得自己做的一切都很有意
义。” 能为逝者在这世上的最后
一站画上圆满的句号， 让家属在
失去亲人的痛苦中得到些许安
慰， 王雀觉得这就是她工作最大
的价值。

□本报记者 盛丽

让逝者安详 让家属欣慰
顺义区殡仪馆遗体化妆师王雀：


