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———记北京市模范集体、东城区民政事务中心救助咨询科
□本报记者 边磊

大爱筑防线 温情暖人心

Yweekl
聚聚焦焦新新东东城城

□本报记者 边磊

坚守为民初心 筑牢消费防线

东城区民政事务中心救助咨
询科 （以下简称救助咨询科） 成
立以来， 坚守首都核心区的救助
防线 ， 用 4000余人次的救助记
录， 书写着 “民政为民、 民政爱
民” 的生动答卷， 让每一个陷入
困境的人能及时感受到城 市 的
温度。 今年， 救助咨询科被授予
北京市模范集体称号。

党建引领筑牢民生底线

“救助工作不仅是业务工
作， 更是政治任务。” 救助咨询
科的党员活动室里， 这句标语格
外醒目。 作为首都核心区的救助
力量， 救助咨询科始终把党建引
领贯穿工作全过程， 将 “七有”
要求 （幼有所育、 学有所教、 劳
有所得、 病有所医、 老有所养、
住有所居 、 弱有所扶 ） 和 “五
性” 需求 （便利性、 宜居性、 多
样性、 公正性、 安全性） 作为工
作的出发点和落脚点。

在科室党支部的带领下， 救
助咨询科创新开展 “入街头、 察
实情、 练本领、 促发展” 为民服
务实践活动。 党员干部带头深入
辖区街巷、 重点区域调研， 绘制
出 受 助 人 群 易 出 现 点 位 分 布
图 ， 标注出季节变化 、 重大活
动等不同时期的救助重点。 针对
调研中发现的 “夜间救助响应速
度” 问题， 科室党支部牵头成立
“党员先锋岗”， 实行24小时轮班
值守制度， 确保求助电话铃响3
声内必接， 紧急情况15分钟内抵
达现场。

2023年冬季寒潮期间， 该科

室党员突击队连续72小时值守街
头， 在零下15摄氏度的严寒中，
为救助对象送去棉衣、 棉被和热
食。 队员王磊在巡查时发现一名
蜷缩在银行ATM机角落的老人，
老人因突发疾病无法行走， 他当
即脱下自己的羽绒服裹在老人身
上， 驱车将其送往医院救治。 这
样的故事， 在救助咨询科的日常
工作中屡见不鲜。

寻亲专班架起回家桥梁

“我想回家， 可记不清家在
哪了……” 在救助管理站， 一位
精神障碍患者含糊不清的诉求 ，
催 生 了 救 助 咨 询 科 的 创 新 举
措。 2021年， 该科室成立 “大爱

东城 、 温暖回家 ” 寻亲专班 ，
组建起由 5名骨干组成的专业
团队 ， 通过 “一人一策 ” 的精
准服务， 帮助受助人员重返亲人
身边。

专班成员李娜记得， 2022年
夏天接收的一名中年男子， 因头
部受伤失忆 ， 仅能说出家乡有
“大槐树” 和 “一条河”。 为了帮
他寻亲 ， 专班团队调取了全国
120余个有相似地理特征的地区
资料， 逐一联系当地民政部门核
实。 他们还带着男子到公园辨认
槐树品种， 通过方言专家分析其
口音特点， 最终锁定河北省邢台
市的一个村庄。 当男子在视频里
见到阔别三年的家人时， 这个沉
默多日的汉子突然泣不成声。

这样的寻亲故事， 在专班的
工作台账里有厚厚的几大本。 为
提高寻亲效率， 科室引入人脸识
别、 口音识别等信息化技术， 与
公安部 “全国救助寻亲网” 实现
数据互通。 针对老年痴呆、 精神
障 碍 等 特 殊 受 助 对 象 ， 专 班
团 队 创 新 “ 记 忆 唤 醒 ” 工 作
法———通过播放家乡方言录音 、
展示地域特色图片等方式， 帮助
其恢复记忆碎片。

更难得的是， 救助咨询科建
立了长期跟踪回访制度。 对于已
返 乡 的 受 助 人 员 ， 他 们 会 定
期 与 当地民政部门 、 村委会沟
通， 了解其生活状况， 协调解决
就业、 医疗等后续问题。 “我们
不仅要帮他们回家， 更要让他们
留得住、 过得好。” 寻亲专班负
责人说。

机制创新提升救助效能

“您好， 这里是东城区救助
咨询科， 我们接到通知， 您在火
车站遇到了困难……” 2024年春
节前夕， 河南籍务工人员张先生
因钱包被盗滞留北京站， 拨打求
助电话后不到20分钟， 救助人员
就赶到现场， 为他办理了临时救
助手续， 并购买了返乡车票。 这
得益于救助咨询科建立的 “快速
返乡绿色通道”。

围绕紧急遇困人员救助等，
救助咨询科不断完善协调机制：
与公安、 城管建立 “街面巡查联
动机制 ”， 每日共享巡查信息 ；
与卫生健康部门搭建 “医疗救助
快速通道”， 对突发疾病的受助

人员实行 “先救治后结算”； 与
火车站、 汽车站等交通枢纽设立
“救助服务点”， 前置救助力量 。
这些机制的建立， 让救助响应时
间从原来的平均40分钟缩短至15
分钟。

在重大活动和节假日期间，
救助咨询科更是全员上阵。 2024
年国庆黄金周， 救助咨询科全员
放弃休假 ， 开展 “地毯式 ” 巡
查 ， 累计救助临时遇困人员37
名。 通过与多部门开展集中救助
行动， 核心区街面环境得到显著
改善。

微光成炬守护城市温度

在救助咨询科的办公室墙
上， 挂着一面特殊的锦旗， 没有
落款， 只有 “谢谢你们让我活下
来” 九个歪歪扭扭的字。 这是一
位被救助的流浪人员临走时留下
的。 该科室主任说： “救助工作
没有惊天动地的壮举， 却需要细
水长流的坚持。 我们做的每一件
小事， 对受助者来说可能就是一
辈子的大事。”

2020年以来， 救助咨询科累
计救助流浪乞讨、 临时遇困人员
4000余人次， 为他们提供食宿 、
医疗、 返乡等救助服务。 这些数
字背后， 是救助人员日复一日的
街头巡查 ， 是深夜里的紧急出
动 ， 是面对不理解时的耐心沟
通。 有人问他们： “每天面对这
些受助对象， 会不会觉得辛苦？”
队员们总是笑着回答： “看到他
们能回家， 能重新开始生活， 所
有的辛苦都值了。”

东城区市场监督管理局消费
者权益保护科科长石惠扎根市场
监管一线十余年间， 用日复一日
的 坚 守 ， 在 12345市 民 热 线 与
12315平台的数据流中 ， 架起了
一座连接政府与百姓的 “连心
桥”。 今年， 石惠被授予北京市
先进工作者称号。

“每一个诉求背后都是一个
用户的期盼， 我们必须用最快的
速度回应， 用最实的举措解决。”
这是石惠常挂在嘴边的话。 在她
的 办 公 桌 上 ， 一 份 标 注 着 不
同 颜 色的诉求办理台账格外醒
目： 红色代表紧急件， 黄色代表
疑难件， 绿色代表已办结。 作为
科 室 负 责 人 ， 她 每 天 要 督 促
处理 500余件消费诉求， 全年经
手 的 12345 市 民 热 线 诉 求 达
102979件 ， 全国12315平台投诉
举报 111838件 。 这些数字的背
后， 是她和团队成员无数个夜晚
的挑灯夜战， 是节假日里放弃休
息的坚守。

为了提高诉求办理效率， 石

惠创新建立了 “首接负责、 分类
转办、 限时办结、 回访评价” 的
闭环工作机制。 她要求科室人员
对每一件诉求都要做到 “三清”：
诉求事由清、 责任主体清、 解决
路径清。 在她的带领下， 东城区
消费诉求解决率和满意率连续多
年位居全市前列， 成为百姓口中
“信得过、 靠得住” 的消费维权
标杆。

在守护好百姓 “钱袋子” 的
同时， 石惠更着眼于区域消费环
境的长远发展。 作为东城区培育
建设国际消费中心城市示范区消
费环境优化提升工作组的核心成
员， 她牵头制定了 《东城区培育
建设国际消费中心城市示范区消
费环境优化提升工作组2024年工
作实施方案》， 为区域消费环境
建设绘制了清晰的 “路线图”。

方案实施过程中， 石惠化身
“协调员” 与 “监督员”， 组织召
开数十次工作推进会， 及时跟踪
各项任务进展 。 针对商圈停车
难 、 老字号创新有待提升等问

题， 她协调交通、 商务等部门推
出 “错峰停车” “老字号焕新计
划” 等举措， 推动王府井、 前门
等 重 点 商 圈 客 流 量 同 比 增 长
15% ， 有效提振了区域消费活
力。 有商户感慨道： “石科长不
仅帮我们解决了实际困难， 更让
我们看到了政府优化消费环境的
决心。”

预付式消费纠纷一直是困扰
消费者的 “老大难” 问题。 为破
解这一困境， 石惠主动担起东城
区单用途预付卡治理工作的责
任。 她深知， 治理预付卡乱象不
能只停留在事后维权， 更要做好
事前防范。 为此， 她牵头建立了
重点风险企业登记审查工作流
程， 对辖区内从事健身、 美容、
教育等行业的企业进行分级分类
监管， 对风险等级较高的企业实
施 “红黄牌” 预警。 在她的推动
下， 东城区快速实现了预付卡企
业信息与金融、 税务等部门的数
据共享， 通过大数据分析提前识
别风险隐患。

回溯石惠的工作经历， “担
当” 二字贯穿始终。 如今， 她依
然奋战在消费维权的第一线。 在
她看来， 每一次诉求的解决， 都
是一次政府公信力的提升； 每一

次消费环境的优化， 都是一次城
市温度的传递。 她用责任与奉献
照亮着百姓的消费之路， 也照亮
着自己作为一名基层市场监管工
作者的初心与担当。

北京市先进工作者、东城区市场监督管理局消费者权益保护科科长石惠：

■百年足迹映初心 建功东城勇担当■

石惠（左） （资料图）
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