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社区的大管家 居民的好女儿
———记首都道德模范人物、昌平区龙泽园街道龙泽苑社区党委书记伊然

□本报记者 周美玉 通讯员 张宜恬/文 彭程/摄

□本报记者 刘欣欣 通讯员 马振涛 文/摄

化身“全能小蓝” 倍感使命光荣

“社区的大事要管对， 居民
的小事要办好 ， 困难要尽快解
决， 诉求要及时处理。” 昌平区
龙泽园街道龙泽苑社区党委书
记、 居委会主任伊然说。 她被称
为社区的 “110”， 因为社区有事
她比警察来得更快； 她被称为社
区的 “120”， 因为她比医生离患
者更近； 她是社区的大管家， 因
为居民身边的小事琐事在她心里
都是百分百的大事儿； 她是居民
的好女儿， 因为老人们说， 她比
自家的儿女更能知冷知热。 她常
说： “为社区者， 不慢其民。”

让“百炼钢居民”
化作“绕指柔”

打了3次灭蚊药， 伊然接到3
个 12345市 民 服 务 热 线 ， 反 映
“蚊子一个都没死”； 刚栽完一片
树 ， 她又接到热线 ， 说 “栽的
树， 花都没有一起开” ……这样
的诉求出自龙泽苑社区的同一位
居民。 看到他的12345工单 ， 社
区工作人员都觉得头大； 一听到
是他打来的电话， 大家心里就先
“凉半截儿”。

“没事儿 ， 他的诉求我来
办。” 听到同事们的无奈，伊然笑
眯眯地说， 心里却在暗想：“百炼
钢都能化作绕指柔， 我不信你会
对我们的工作不满意。 ”

去年夏天， 这位居民家的下
水管道堵塞。 有天夜里11点多，
他打伊然的电话， 又着急又生气
地说： “我们家又淹水了， 物业
电话不通， 你们快点过来！”

伊然联系上物业师傅后， 俩
人一起赶到这位居民家中， 一直
忙到凌晨2点多， 总算是疏通好
了。 她回到家洗洗躺下已经差不
多是凌晨3点， 然而6点钟又被手
机来电吵醒， 还是这位居民， 还
是下水管道堵塞。 来不及多说，
伊然又叫上物业师傅赶到他家
中， 一边充当水工， 协助师傅来
回拉拽管线， 还要充当保洁， 擦
净居民家中污水， 一直忙到上午
将近10点钟 。 就这样 ， 前后两
次、 近7个小时， 伊然化身 “掏
粪工 ”， 终于把 这 位 居 民 家 中
的下水管道疏通， 同时还把屋
里收拾干净。

此时的伊然浑身上下都是下
水 道 味 儿 ， 性 格 开 朗 的 她 说
道 ： “在您这儿 ， 我这辈子没
干过的脏活一下子全都经历了。 ”
这位居民这时终于被打动， 他邀
请伊然在自家吃早餐， 还很认真
地说：“您真是共产党的好干部！ ”

从此， 这位居民再也没有拨
打过12345热线 ， 他还经常告诉
邻居 ， 有事找伊然就行了 。 后
来， 这位居民还主动参与社区建
设， 主动修剪路边蔓延出来的林
木枝条； 小区修建围墙栅栏时 ，
主动监督施工质量并不断提出可
行性建议……逐渐成为社区主动
参与社会治理的能手。

正是通过这样真诚的服务，
伊然赢得了居民的交口称赞 。
“伊然书记是我们全社区的贴心
人！” 这句发自肺腑的话， 道出
了龙泽苑社区居民的共同心声。

构建协商模式
有效解决基层治理痛点

和回天地区很多社区情况类
似 ， 龙泽苑社区的特点是老人
多 、 孩子多 、 流动人口多 。 另
外， 社区是一个老旧小区， 基础
设施有历史欠账， 居民相关诉求
较多。 为更好化解矛盾， 伊然根
据社区的实际情况和居民特点，
成立由党组织牵头、 党员主导、
多方参与的 “社区议事厅”， 组
建 “阳光管家” 经费使用小组、
“龙之声” 共建共享小组、 “魅
力龙泽” 楼门长小组， 以 “一厅
三组” 参与式协商模式， 有效解
决社区基层治理中的各种难点、
痛点， 实现社区自治与共治。

“那是个周五的晚上， 10点
之前有900户居民签了字， 第二
天有1310户居民签字， 其中有61
户居民签的是 ‘不同意’。” 聊起
“塑胶步道事件”， 伊然仍然记忆
犹新。

回天地区行动计划实施后，
上级提出为社区修一处健身步
道。说起来是件好事儿，但居民群
里却“炸了锅”。 有居民担心塑胶
垫会散发有害气体， 影响孩子身
体健康， 在居民群里讨论了差不
多两个月，也未能达成一致。后来
伊然在群里发动大家民主决议，

并组织楼门长小组、 志愿者挨家
挨户上门征求意见， 结果还有61
户居民不同意。

“哪怕有一户不同意， 对这
户居民来说都是百分百的大事，
社区工作不仅要把好政策宣传
好， 还要让老百姓理解支持， 才
能把政策落实好……” 耳闻不如
目见， 目见不如足践。 伊然租了
大巴带着这些不同意的居民， 参
观正在修建健身步道的施工现
场， 让大家亲自闻一闻塑胶有没
有味儿， 再查一查厂家的资质，
看一看施工的质量， 还可以现场
咨询施工人员……最后， 修建健
身步道的事情获得了大家的一致
同意。 步道修好后， 居民们走在
上面遛弯， 发自内心觉得这是政
府在为民办实事。

如今， 议事厅中 “邻里角”
“小圆桌” 成为居民自治共治的
阵地， 小到喷泉开不开、 垃圾桶
放在哪儿更合适， 大到先修破损

路面还是先装充电桩、 养老驿站
都设置什么设施……只要居民有
想法、 有意见、 有诉求， 都会通
过 “议事厅” 找伊然。 她认真听
取大家的意见， 商量办法， 需要
协调的 “吹哨”， 需要配合的发
挥 “党建协调”， 需要支持的寻
求街道资源 ， 推动党建引领下
“小事儿不出楼门， 大事儿不出
社区， 难事儿齐抓共办”。

“社区虽小但连着千家万
户。 我在社区工作， 如何做好工
作让大家满意， 这就是我最重要
的事情。” 伊然说。

培育“熟人文化”
打造社区温暖“大家庭”

“在咱们国家， 有 ‘熟人社
会’ 的传统， 特别是在基层， 打
造 ‘熟人圈 ’ 能为群众办好多
事！” 伊然笑吟吟地说。

龙泽苑社区居民里有不少年

轻人， 结婚生了孩子以后， 他们
的父母从天南地北赶来帮忙照顾
孩子。 但是， 面对陌生的环境、
陌生的面孔， 这些来自外地老人
们都感到非常孤单。 同时， 不管
是年轻人还是他们的父母， 最初
都对社区工作表现出各种 “冷
漠” 的态度， 这也给社区开展实
际工作带来了不少困难。 伊然认
为， 解决问题的关键， 是如何让
“生人社区” 变成 “熟人社区”，
让大家亲近起来。

在伊然的组织发动下， 龙泽
苑社区为老年人组建 “老党员先
锋队”， 并开办老年大学， 挖掘
有一技之长的居民担任教师， 开
设旗袍、 摄影、 乐器等多个兴趣
班 ； 为年轻人组织周末亲子时
光、 家庭趣味运动会、 “回天有
我” 社会服务等活动； 为学生们
开设免费的假期英语、 绘画、 科
学小试验等各类兴趣班； 组织全
职妈妈学习家庭急救常识、 法律
知识， 参加健康心理学讲座……
基本实现了社区小活动天天有、
大活动月月见。 活动的形式丰富
多彩， 参与的居民也越来越多。
通过参与这些活动， 居民彼此熟
悉了， 邻里更加和睦了， 社区越
来越像一个温暖的 “大家庭”。

“有一次， 一位远在新疆的
女士打来电话， 希望我能劝说她
母亲回乌鲁木齐居住。 我和老人
讲了， 没想到老人坚决不回去，
说她在这里有很多伴儿， 社区对
她照顾得好， 还想继续跟大家一
起唱歌呢。 老人的回答让我很感
动，这说明我们倾力培育的‘熟人
文化’， 已经在居民心中生根发
芽。” 说起这些， 伊然特别开心。

自新冠肺炎疫情发生以来，
伊然时刻冲锋在前， 从为居民紧
急呼叫120车辆到代购药物，从劝
导居民安心居家隔离观察到送快
递上门， 从大数据排查到自驾车
接送老人们接种疫苗， 再到全员
核酸检测…… “用心用情为居民
办好每一件事” 是伊然的服务理
念， 她也凭此先后获得北京市三
八红旗手、北京市优秀社工、首都
市民学习之星 、2019年度北京榜
样 、2020年度和2021年度北京市
民政榜样等称号，近期，她又获得
了“第八届首都道德模范”荣誉。

公交集团保修分公司三厂团总支书记孙宝：

近日， 公交集团保修分公司
三厂团总支书记孙宝化身 “小
蓝”， 投身丰台区马家堡街道嘉
园一里社区， 协助开展核酸检测
志愿服务工作。

凌晨5点到岗支帐篷、 搞卫
生、 清理现场、 为60名参加志愿
服务的志愿者及街道工作人员扫
健康码； 7点开始协助医务人员
进行核算检测、 组织维护社区受
检居民排队秩序、 为居民逐个扫
码、 检测点消毒； 每天下午５点
检测结束后， 还要与志愿者们一
起收拾检测现场、 彻底消毒， 直
到晚上7点工作才算结束。 一天

将近14个小时的工作量， 是孙宝
的工作常态 ， 但他没有一句怨
言。

“成为 ‘小蓝’ 的那一刻，
我就倍感使命光荣， 责任重大。
我始终牢记自己作为一名党员以
及北京公交保修人的身份， 用心
用情用力做好志愿服务工作 。”
孙宝告诉记者。

最近天气炎热， 暴晒于30多
度的高温下， 捂在蓝色防护服里
的孙宝与其他志愿者， 汗水就像
没关紧的水龙头一样不停往外
冒。 为了尽量缩短群众的排队等
候时间， 孙宝和志愿者们中午只

有15分钟的吃饭时间， 他们通常
扒拉两口盒饭就再度上岗。 一天
１４个小时的高强度工作让孙宝完
成服务任务回家后脚脖子都肿得
一按一个坑。 “但是， 每当看到
检测点飘扬的党旗， 我们都会再
次咬紧牙关， 彼此相互鼓劲， 坚
持、 坚持、 再坚持。” 孙宝说。

除了负责人员疏导、 维护秩
序和检测点消毒等工作， 孙宝受
上级领导委托， 还担任丰台区马
家堡下沉干部队长， 负责6家企
业的52名下沉干部考勤、 地点分
配、 通知和协调等工作。

那天晚上， 孙宝第一次打电

话给60多名志愿者， 了解信息、
填写表格、 协调志愿服务工作内
容， 完成最后一名志愿者的沟通
时已经是凌晨1点半。 整理完表
格， 他赶紧闭上眼眯一会儿， 准
备第二天上岗。

“在疫情防控最关键的阶
段， 作为一名共产党员， 我深知
自己的责任和使命。 党员就应该
始终冲锋在前， 面对严峻复杂的
疫情防控形势， 我要总结工作中
问题和不足， 更好地与其他下沉
干部一起在抗疫一线发挥作用，
共同筑牢疫情防控的坚实防线。”
孙宝说。

伊然 (右) 与大白交流防控工作


