
“什么是社区
居民关心的， 什么
是社区居民需要的，
什么是社区居民抱
怨的， 什么就是我
们应该去关注和解
决的 。 ” 这是 2020
年北京市劳动模范、
赢海庄园社区书记
张艳红时常对社区
工作者们说的话 。
因此 ， 在社区里 ，
居民们都说， 只要
看到她在， 心里就
踏实了。

07

奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程 建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代···············································北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌

２０23年 3月 2９日·星期三│本版编辑 于彧│美术编辑 刘红颖│校对张旭

在海淀区人力资源公共服务
中心和海淀区29个社保所之间，
流行着这样一句话： “有问题 ，
找钟老师 。 ” 大家口中的这位
“钟老师”， 就是海淀区社保中心
工作人员钟远征。 2012年， 她怀
揣梦想来到海淀区社保中心， 十
年青春奋斗， 十年砥砺坚守， 如
今的她从曾经的热血青年， 成长
为了独当一面的社保骨干。

2020年冬天， 钟远征由海淀
区社保中心权益科调至综合科，
负责灵活就业人员社保经办工
作。为尽快适应新岗位的需要，她
向前台同事拜师学艺，当起了“小
学徒”， 从最简单的业务做起，一
边做一边学，一边问一边记。灵活
就业人员参保工作千头万绪，日
益复杂的业务考验和不断出现的
新问题并没有让这位“业务菜鸟”
退缩，反而更激发了她的干劲儿。
她每天都早早赶到单位， 提前开
始一天的忙碌， 走到哪儿都携带
笔记本，遇到问题随时请教，随时
记录。 有时候为了弄明白一个问
题， 她会把涉及到的相关部门都

跑个遍。短短一年时间，工作笔记
就积累了厚厚一本， 被科内同事
奉为业务宝典， 钟远征也快速成
长为科里的“老师傅”，各种疑难
问题都难不住她， 成为当之无愧

的业务能手。
在单位， 每天找钟远征咨询

问题、 解决难题的电话不断、 信
息不停， 而她永远都是柔声温和
地回答 “我是钟远征， 您请讲”。

即使工作再忙， 她都会抽空一一
回复， 有时一边吃饭还要一边解
答大家的问题。 同事心疼她太累
了， 她笑着说： “在解决问题的
过程中我也学习到很多知识， 而
且这些问题都涉及参保人切身利
益， 解决不及时直接影响群众对
我们的满意度。” 据不完全统计，
近两年来， 钟远征日常解答各方
提出的问题达1000余个。

正是在一次次回答问题、 解
决问题的过程中， 钟远征掌握了
社保业务下沉情况的第一手资
料， 准确了解到区社保所在政策
及经办方面遇到的难点、 盲点及
断点， 从而在每月的在线培训会
上能够更有针对性地进行讲解，
让业务更好地 “沉下去”， 让服
务更全面地 “提上来”。

像 “树洞” 一样倾听群众诉
求 ， 像家人一样为群众排忧解
难， 这是钟远征负责接诉即办工
作两年来的心得和诀窍。 偶尔遇
到情绪激动的参保人， 她总是耐
心倾听， 轻声安抚， 等参保人情
绪平静下来再帮助他们剖析问

题、 寻求解决办法。 2022年上半
年， 北京面临着疫情反复， 作为
党员先锋， 钟远征积极投身一线
抗疫工作， 做核酸、 卡口值守，
与此同时接诉即办工作也丝毫没
有放松。 在一次值守期间， 钟远
征接到市民高女士投诉， 反映办
理退休时系统提示已办理过支付
业务， 无法继续办理。 为了尽快
查清问题， 值守结束后她立刻赶
回工作岗位， 第一时间与高女士
取得联系。 仔细研究后发现单位
在2002年7月至9月重复为高女士
缴纳保险， 后办理了退费业务并
按照当时的程序进行了支付。 正
是这笔退费业务影响了高女士的
退休手续。 找到症结所在， 钟远
征立即将相关材料上报市社保中
心， 并积极联系相关部门加快审
批速度， 最终帮助高女士顺利解
决了难题。

钟远征用十年的敬业奉献，
彰显了海淀社保人倾情为民的深
切情怀，她说，自己会以勤勉奉献
的责任担当、 贴心为民的温情服
务，迎接下一个十年、二十年……

□本报记者 张晶

像“树洞”一样倾听群众诉求 像家人一样为群众排忧解难
———记海淀区社保中心工作人员钟远征

愿做一盏灯，把光投射到社区每个家庭
———记2020年北京市劳动模范、赢海庄园社区书记张艳红

□本报记者 陈曦

扎根基层20年
探索创建为老服务法

作为与社区居民朝夕相处的
“身边人”， 张艳红在社区一线一
干就是20年。 她在工作中以全心
全意的服务意识， 带动居民积极
自治， 为百姓的社区生活增添了
幸福感和获得感。

时间拉回张艳红刚来到赢海
庄园社区， 通过翻查记录、 走访
调研， 她发现社区的老年人占据
了博兴街道辖区的20%~30%。 如
何让这300多位退休在家的老人
生活幸福？ 让他们在外工作的儿
女安心？ 让社区里的老年人享受

到他们需要的服务？ 带着一系列
问题， 张艳红和同事们共同创建
了 “5+N” 为老服务工作法， 依
托社会组织创建 “幸福驿站幸福
家” 等针对老年居民的特色服务
工作 ， 让老人们不出社区 ， 在
“家门口” 就能够享受到各类贴
心服务。

起初， 社区里有些年轻人接
老人来住， 老人特别不愿意， 可
是在社区生活一段时间后， 他们
就彻底融入了这个 “大家庭 ”。
之后， 老人们还打趣地说： “开

始不想来， 现在不想走。” 经常
有老人拉着张艳红的手说： “我
特别愿意在这里居住， 特别期盼
参加社区活动， 在这里住， 是件
很幸福的事。”

平日里， 子女上班， 老人们
遇到困难， 第一个想到的就是社
区工作者。 例如现在智能手机操
作复杂， 老人们经常不会使用，
就会到服务站找社区工作者帮
忙， 还有的老人需要外出， 路边
打车不方便， 也不会使用打车软
件， 就到服务站找社区工作者帮

忙打车。 “社区居民对我们有一
种信任 ， 这就是我们工作的动
力。” 张艳红爽朗地笑着说。

在张艳红看来， 社区工作其
实不简单， 在基层工作的社区工
作者日常工作并不轻松。 从大的
方面说 ， 党的政策要传达到基
层； 从小的方面看， 每天要面对
社区居民各类需求， 提供各种服
务。 这些工作让所有基层社区工
作者每一天都过得相当充实。

成立“庄园议事厅”
居民共商解决身边事

2020年年初 ， 新冠疫情袭
来， 为了保护社区居民生命健康
安全， 很多社区门口增设了防疫
执勤卡点， 赢海庄园也不例外。

赢海庄园防疫执勤刚刚开始
时， 很多居民报名参与志愿执勤
工作， 其中还有两位80多岁的老
人。 因为工作强度大， 担心老人
身体吃不消， 张艳红耐心劝说老
人。 虽然老人最后放弃了执勤的
想法， 但每天自发在阳台上 “转
悠”， 并将发现的小区情况第一
时间向张艳红汇报， 积极做好社
区 “侦察兵”。

一天， “侦察兵” 向张艳红
反映， 小区西门晚上10点以后，
进出的车辆不扫码不测温。 张艳
红便联系物业加强职守人员的管
理， 避免防疫过程中的疏漏。

其实， 社区居民找张艳红提
出的诉求 ， 多是常人眼里的小
事。 可张艳红说， “小事处理不
好 ， 日积月累 ， 可就变成了大

事。 居民事， 无小事。” 在这个
社区里， 居民们都觉得社区工作
人员就是自己最坚强的后盾。

小社区， 大社会。 为了解决
居民的大事小情， 社区建立 “庄
园议事厅 ” ， 制定出议事协商
“六步法”， 绘出社区议事协商治
理流程图， 充分引导社区党员、
社区有威信的居民参与社区事
务， 培养居民成为社区的眼睛、
喉舌， 对于园区发现的问题及时
告知。

年前， 园区物业 “修树” 被
居民认为是 “砍树”， 居民第一
时间找到了张艳红。 正好是午饭
时间， 张艳红顾不上吃完饭， 赶
紧放下碗筷赶到现场， 问明情况
后， “吹哨” 街道包片社区的领
导和职能部门 ， 召开议事协商
会。 3个小时内， 居民、 物业公
司、 职能科室、 专业部门近30人
坐到一起议事 ， 解决问题 。 会
后， 居民满意度极高， 还自发做
了会议纪要， 并梳理好发到群里
告知其他业主。

如今， 社区居民参与园区议
事协商已经形成习惯， 大家有事
提前沟通， 形成了特有的 “一事
一议” “专题议事”， 及每季度
协商会 ， 切实实现由 “为民作
主” 到 “由民作主” 的转变。

“我愿做一盏灯， 把光投射
到社区每个家庭 。” 张艳红说 ，
将来， 她还会在这片土地上继续
发光发热， 从各个领域里不断学
习， 超越自己， 在今后的工作中
不断培养优秀人才， 带动他们更
好地为社区服务， 为社会服务。


