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社保业务“多面手” 政策规范“百事通”

□本报记者 张晶

从科室业务骨干到综窗改革
小组成员， 再到参保登记一科科
长， 在海淀区社保中心工作的近
10个年头里， 吉祥始终坚持以勤
学攻困难、 以创新促改革、 以服
务暖人心 ， 不断丰富和完善自
己， 逐渐成长为社保业务 “多面
手”、 政策规范 “百事通”。

苦练技能本领
做政策业务的“活字典”

社保政策的学习是一个不断
积累的过程， 熟练掌握政策理论
是做好社保工作的重要前提。 吉
祥在政策学习中始终保持一丝不
苟的精神、 踏实严谨的态度， 他
手中的 《政策汇编》 封面已经布
满褶皱 ， 书脊上的文字已经褪
色 ， 书内的重要政策旁标满批
注。 他常说， 没有什么工作是可
以信手拈来的， 想要看起来毫不
费力， 只能在背后加倍努力。

在吉祥的带动下， 整个科室
形成了积极向上的学习氛围， 他
带领的团队代表北京市在人力资
源社会保障部组织开展的全国人
社窗口单位业务技能练兵比武活
动中荣获团体二等奖， 吉祥也凭
借自身的优异表现被评为 “岗位
练兵明星”。

正是因为对社保政策深入的
学习以及广泛的积累， 面对群众
提出的问题， 吉祥都能够精准锁
定根源， 做到对症下药。 3月的
一天， 失业的小吴想要申领失业
金， 但由于单位为其办理社保减
员时的申报原因不符合申领条件
导致其无法申领， 焦急万分的他
找到了吉祥 。 吉祥认真审核材
料， 快速精准地找到了解决问题
的关键点———由于小吴的离职是
由单位提出， 与本人协商一致后
解除的劳动合同， 属于非本人意
愿中断就业， 根据失业保险的相

关政策符合申领失业保险金的条
件。 于是， 在联系单位核实情况
后， 由单位补正了相关材料， 保
障了小吴的合法权益。

创新服务模式
做改革发展的“排头兵”

在工作中， 吉祥积极主动思
考， 破除惯性思维， 凭借出色的
业务能力被选为市社保经办系统
优化工作的征缴组组长。 在近两

个月的需求调研过程中， 他不拘
泥于现有系统， 敢于打破常规，
以政策法规为依据 ， 以方便办
事 群 众为出发点和落脚点 ， 为
新 系 统 的 优 化 提 出 上 千 项 建
议 。 在面对难点问题时 ， 他静
得下、 钻得进， 与同事们一起查
依据、 想对策， 不断克服一道道
难题， 顺利完成系统优化的调研
工作。

2022年， 海淀区社保中心开
展深化 “综合一窗” 专项工作，

作为改革小组成员的吉祥， 积极
探索社保服务新突破和新路径，
为办理模式的升级提出优化建
议， 对百余项社保业务全流程进
行系统分析， 全程跟进取号、 叫
号系统的升级以及咨询自助大厅
的升级改造。 在 “综合一窗” 运
行过程中， 他积极联动相关业务
科室， 针对运行中存在的问题进
行反复研讨， 制定优化方案， 不
断深化 “综合一窗” 改革， 提升
群众办事满意度。

提升服务温度
做企业和群众的“解题人”

作为一名社保人， 吉祥始终
坚持心中有群众、 干事为群众，
用温暖服务为企业群众解难题。

在 2020年新冠疫情防控期
间， 海淀区社保中心每个业务窗
口都放着一张政策图和三张表
格， 这简简单单的四页纸， 是吉
祥认真钻研北京市 “减免 、 缓
缴、 退费” 等一系列政策后提炼
出的智慧结晶。 在相关政策发布
后， 他深知新政策与企业生存和
个人社保权益息息相关， 于是第
一时间认真研究每项新政策的出
台背景、 适用范围、 执行标准等
问题， 迅速梳理出了答复口径和
业务变化。

在 “惠企政策云解读 ” 及
“社保话你知” 系列直播中， 吉
祥依据这四页纸用通俗易懂的精
炼语言为群众进行线上政策讲
解， 并对热点问题进行回复。 为
了能够尽量解答群众提出的诸多
疑惑， 他将原计划40分钟的直播
延长到了90分钟， 一条一条回应
群众关切的缴费问题、 权益问题
以及待遇问题。 这两场直播共吸
引近90万人次观看， 而吉祥也成
为为群众送政策、 解难题的 “首
席主播”。

吉祥始终将自己看作群众
“服务员”， 他以 “接诉即办” 为
抓手， 听取民生诉求， 切实为群
众解难题、 办实事。 他每天都会
利用下班时间对 “接诉即办” 案
件逐个进行分析， 找准问题关键
点， 主动出击， 通过一个诉求解
决一类问题。 他坚持为民服务的
初心， 以换位思考的同理心、 靠
前 站 位 的 主 动 服 务 ， 切 实 让
“问题清单” 变成群众 “满意答
卷”。

精益求精 擦亮“导游式”服务招牌
北京公交集团客四分公司1路乘务员马立荣：

□本报记者 盛丽

马立荣是北京公交集团客四
分公司1路4730737全国 “青年文
明号” 车组的乘务员。 2020年 ，
她来到北京公交 “大1路”。 工作
中 ， 她传承和弘扬了 1路职工
“爱岗敬业、 争创一流、 甘于奉
献” 的精神， 也将自己磨炼成为
“大1路” 公交车上 “最美长安街
历史宣讲员”。

站在1路车厢售票台上的马
立荣， 总会用清脆悦耳的声音讲
述着长安街的由来。 她抑扬顿挫
的语调和自信自豪的风范， 吸引
了车厢乘客的目光。 在得到广大
乘客的认可和称赞的背后， 是她
付出的辛勤努力。

自从来到 “大1路”， 马立荣
对这里特有的 “导游式” 服务产
生了浓厚兴趣。 2021年， 她向车

队提出打造1路 “一站一风景 ，
一站一故事” 服务特色的建议。
在车队的支持下， 她着手搜集资
料， 经过反复探讨梳理， 形成了
全新的 《1路 “导游式” 服务车
厢宣传手册》。

这本手册包括红色故事、 景
点宣传、 公益宣传、 文明服务用
语等内容 ， 共计1.2万余字 。 手
册编制完成， 她率先在其所在的
全国 “青年文明号” 车组上开展
学习和宣传， 并逐步在1路全线
进行推广。

为了给乘客带来优质的 “导
游式” 服务， 马立荣利用业余时
间背诵讲解词。 她要求自己不仅
能熟练背诵， 还要将故事讲得生
动。 为此， 她对着镜子反复进行
练习， 还让家人、 同事、 领导都

帮着提建议。
为了确保讲解效果， 马立荣

在车厢中进行实景测试， 根据车
厢中乘客人数、 车厢的环境， 以
及站距的长短， 适当地调整讲解
的时长和声音的大小。 讲解中，
她配合有亲和力的表情和礼貌的
肢体动作， 达到既不让乘客反感
又引人入胜的效果， 让乘客在短
暂的乘车过程中增长知识、 感悟
长安街的历史和古都的文化。

在北京公交客四分公司举办
的首届金牌乘务员讲解大赛中，
马立荣凭借出色的表现取得了第
一名 ， 荣获分公司 “金牌乘务
员 ” 称号 。 面对荣誉 ， 马立荣
说： “我会继续在车厢中用心用
情服务 ， 为百姓的出行作出贡
献。”

———记海淀区社保中心参保登记一科科长吉祥


