
北京建工市政路桥总成包二部副经理宿利平：

□本报记者 边磊/文 于佳/摄
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志将青春筑路桥
从业十九载， 北京建工市政

路桥总成包二部副经理 、 国道
109新线高速公路十一工区项目
经理宿利平始终坚守施工建设第
一线， 面对各项工程遇到的不同
困难， 他带领团队攻坚克难， 风
雨兼程 ， 在开拓奋进中守护初
心， 用青春和汗水为国家基建贡
献力量。

2020年， 宿利平带领团队奔
赴国道109新线高速公路项目 ，
这是他参与建设的第10个项目。
他将精细化管理做到极致， 提高
生产效率 ， 降低成本 ， 创新工
法， 优化工艺， 有效保障施工质
量， 全线第一个完成桥梁架设。
他坚持 “技术先行， 品质开路”
的理念 ， 积极克服地质环境复
杂、 环保要求极高、 征拆困难大
等难点， 采取 “见缝插针、 步步
为营、 以干促拆” 策略全力推动
工程进展。 项目建设初期， 宿利
平团队积极配合各级单位完成多
项前期准备工作， 特别是清登伐
移、 地质勘探等， 做到了掌握政
策法规， 深入调查摸底， 充分考
虑节约项目成本， 最大限度地为

进场施工创造了条件。
在项目推进过程中， 宿利平

团队克服山区无水无电、 施工图
不完善、 地勘迟滞、 征地缓慢等
一系列不利因素 ， 采取主动沟
通 、 灵活博弈 、 果断处理的方
针， 推动项目小龙门隧道、 龙王
沟系列大桥、 路基段工程快速进
入大干阶段。

“材料进场怎么样了？ 爆破
对村庄的影响降到最小没有？ 跟
甲方的沟通怎么样了？” 在北京
市政路桥总承包二部国道109新
线高速项目部， 宿利平有条理地
跟同事同时沟通着工作。

作为项目部一把手， 在国道
109项目建设过程中， 宿利平组
织经营人员编制了 《经营部日常
工作标准化管理 》 以及各个分
包 、 分供单位的标准化管理要
求， 以此明确项目部合同管理及
造价控制的具体实施步骤及操作
要求， 使项目经营工作能够有序
开展， 提高项目经营管理水平。
他还组织专业人员编制了 《分包
经营管理办法》， 从施工图核算、
月度计量、 现场确认、 工程款支

付、 惩罚措施等5方面对分包队
伍提出明确要求， 梳理了计量支
付流程， 规范了各项报表的内容
及格式。

“管理就是： 方方面面有了
规范， 运行过程中可以减少问题
出现的概率。” 宿利平说。 在强
化经营管理的同时， 宿利平坚持
技术先行 ， 品质开路 ， 确保安
全。 国道109项目开工伊始便组
织业务精湛的技术人员编制建立
一整套质量体系和创建品质工程
实施细则， 以管理保质量、 向技
术要质量， 充分发挥各部门的职
能， 在确保工程质量的同时， 顺
利完成全年安全生产 “零事故”
的目标。

2010年， 宿利平带领团队来
到河北省武安市， 打开了市政路
桥总承包二部开拓河北市场的大
门。 “使命在心， 咬紧牙关， 给
我顶上去！” 时任项目经理的宿
利平这样对同事们说。 在他的带
领下， 全体职工心往一处想， 劲
往一处使， 出色完成了河北市场
多个项目的施工任务 ： 2014年 ，
武安309改建工程项目通车 ， 一

个新 “三好工程 ” 载誉而归 ；
2018年， 武安旅游专线通车， 一
张靓丽旅游名片映入眼帘； 2019
年， 九龙山生态修复工程3标和
洺湖南岸景观绿化工程完成， 两
个绿色生态工程 “百天” 亮相；
2020年， 磁县冶子至南岔口工程
一线， “百战之旅” 大展身手，

宿利平带领团队走在开拓冀南山
区征途中。

宿守十载， 初心如磐。 10年
来， 宿利平带领团队职工们累计
完成产值20余亿元， 修建公路近
百公里， 建造桥梁30余座， 在当
地树立了良好的口碑， 为 “京津
冀一体化” 做出了贡献。

“小听筒”架起医保服务“连心桥”
———记朝阳区医疗保险事务管理中心基层服务指导科科长张雪琴

□本报记者 孙艳

高质量回应辖区400多万参
保人的医保诉求， 实现7×24小时
不间断智慧医保服务， 2022年全
年接听电话28.5万人次， 短信推
送17.3万条， 实现每天处理咨询
电话1500余通， 等待时长缩短至
1分钟以内……在朝阳区医保局，
“雪琴热线” 深受欢迎， 它由朝
阳区医疗保险事务管理中心基层
服务指导科科长张雪琴一手打
造， 通过不断优化工作思路， 创
新服务模式， 拓宽服务渠道， 着
力解决好群众 “急难愁盼” 的医
保问题 ， 被大家称赞为 “打得
通、 解决快、 办成事”。

“您好 ， 这里是 朝 阳 区 医
保局……” 记 者 采访当日下午
2点， 张雪琴坐在电话咨询中心
办公桌前接听咨询电话， 以专业
的医保知识耐心解答着群众的疑
问。 “好的，您稍等，我会把您需要
的政策链接和办理指南通过短信
的形式发送到您的手机上……”
这样的一幕， 几乎每个工作日都
会发生在张雪琴身上， 只要遇到
部门工作繁忙、 人手不足或者群
众咨询较为复杂的医保问题时，
张雪琴都会主动拿起电话， 为群
众热情耐心地答疑解惑。

2021年初， 朝阳区医保局组
建医保中心电话咨询中心， 由张
雪琴担任部门负责人， 群众有关
于医保政策、 业务经办方面的疑
难时， 都可以拨打朝阳医保咨询
电话。

部门成立之初仅有两条咨询
线路， 接线人手少， 但每日咨询

量大， 涉及的部门和业务多。 张
雪琴迎难而上， 以群众需求为导
向 ， 以群众满意为目标 ， 每日
“上阵” 化身接线人员， 带领团

队全力解决群众的医保咨询疑
难。 为减少群众拨打电话等候时
间， 在张雪琴努力下， 咨询电话
热线扩容至15条， 并制定转办制

度， 协同各业务科室联动办公，
努力提高咨询效率。

在解答群众咨询疑问的过程
中， 张雪琴得知， 有群众反映网
上医保办事大厅流程过于繁琐。
她第一时间主动联系朝阳政务的
技术人员， 进行简化流程、 优化
链接、 丰富网页内容， 为群众办
事提供便利。

百姓有所呼， 医保实时应。
以热情专业的服务态度， 为群众
解答好政策疑问和经办难题是张
雪琴对医保咨询工作的基本要
求， 但她认为， 仅仅这样还远远
不够。 通过仔细分析梳理咨询工
作后， 张雪琴又对热线进行了升
级， 努力提升群众办事体验。

咨询电话主要由语音自助和
人工解答服务群众， 但在实际工
作中， 很多群众拨打电话并等待
人工解答， 只是为了咨询一些具
体的政策问题。 于是， 张雪琴带
领团队仔细梳理流程， 系统设计
每个电话按键的功能， 丰富自动
语音的医保政策和业务经办覆盖
面， 并反复测试、 排查后上线。
目前， 朝阳医保咨询热线可满足
86人同时拨打咨询电话的需求，
语音按键程序及音调音色也得到
了极大改善， 给咨询群众带去了
更好的服务体验。

为了给咨询群众提供更好的
服务， 张雪琴提出开展AI智能语
音回复和5G视频咨询服务 。 她
带领团队从制定方案开始， 寻找
合作伙伴， 提出详细需求， 不断
更新打磨 。 2021年11月 ， 5G智

能语音呼叫平台正式上线， 朝阳
医保在全市率先试行5G视频咨
询， 开展连线视频指导， 创建AI
智能语音 “朝小宝”， 实现全年
无休实时自动应答， 并对咨询群
众实时进行相关政策和业务指导
的短信推送， 充分实现了窗口服
务的延伸和扩容。

朝阳医保电话咨询中心接听
等候时间短， 诉求解决率高， 张
雪琴也因为提供的暖心服务， 收
获了很多感谢和好评， 朝阳医保
咨询热线也被群众亲切地称为
“雪琴热线”。

有一次， 张雪琴了解到， 参
保人张女士因为照顾患有先天性
心脏病的孩子不便出门， 两年来
一直没有完成生育津贴申领， 便
与张女士建立联系， 反复线上指
导其准备申报材料， 并通过邮寄
材料、 协调业务科室开通绿色通
道的形式， 完成快速材料审核和
财务转账 ， 为群众解决了烦心
事 。 事后 ， 张女士也专程致电
12345市民服务热线 ， 表达了对
张雪琴的感谢。 张女士表示， 正
因领取了生育津贴， 才让孩子顺
利接受治疗。 “没想到我的举手
之劳帮群众解决了大问题， 我觉
得自己的工作很有意义。” 张雪
琴说道。

如今， 在张雪琴团队的不懈
努力下， “雪琴热线” 已实现接
听率100%， 解决率100%， 满意
率100%， 充分满足群众的医保
咨询需求， 实实在在地增强群众
的获得感、 幸福感。


