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不让一位群众失望的社保咨询台不让一位群众失望的社保咨询台

我是来自石景山区社保中心的谭爽我是来自石景山区社保中心的谭爽。。
说起我们社保中心说起我们社保中心，，那可是跟居民联系特那可是跟居民联系特
别多的单位别多的单位。。管的事多管的事多，，居民们不明白的居民们不明白的
事也多事也多，，来咨询的人就多来咨询的人就多。。有再多的问题有再多的问题
您也甭怕不清楚您也甭怕不清楚，，因为我们这有因为我们这有““不让一不让一
位群众失望的社保咨询台位群众失望的社保咨询台”。”。

这个咨询台的负责人叫韩春强这个咨询台的负责人叫韩春强，，从我从我
一来到社保中心一来到社保中心，，就对这位大哥留下了好就对这位大哥留下了好
印象印象。。他的脸上他的脸上，，总是挂着热情的微笑总是挂着热情的微笑。。
那天那天，，正赶上一年里最繁忙的正赶上一年里最繁忙的 77 月份月份，，是各是各
个单位社保缴费申报的日子个单位社保缴费申报的日子。。这个是关这个是关
系到每个人切身利益的事情系到每个人切身利益的事情，，条条道道可条条道道可
得问清楚了得问清楚了。。小小的咨询服务台前总是小小的咨询服务台前总是
围满了人围满了人。“。“姑娘姑娘，，这表儿是不是这么填这表儿是不是这么填
呀呀？”“？”“大姐大姐，，您填得不错您填得不错。”“。”“这一项是什么这一项是什么
意思呀意思呀？”“？”“您别急您别急，，听我告诉您听我告诉您。”。”就这么就这么
忙活了一天忙活了一天，，在一旁一起做咨询服务的我在一旁一起做咨询服务的我
都累得不爱说话了都累得不爱说话了，，可韩春强的脸上还是可韩春强的脸上还是
挂着笑容挂着笑容。“。“科长科长，，您不累呀您不累呀？？这一天您说这一天您说
了多少话呀了多少话呀！”！”

听我这么一说听我这么一说，，他乐了他乐了：“：“谭爽谭爽，，咱们咱们
是做咨询工作的是做咨询工作的，，心里就要为来咨询的人心里就要为来咨询的人
想想，，业务要背的滚瓜烂熟业务要背的滚瓜烂熟，，态度更要热情态度更要热情，，
要不我们墙上的服务承诺要不我们墙上的服务承诺，，是写给谁看的是写给谁看的

呢呢？”？”他还真不是说漂亮话他还真不是说漂亮话，，我们的社保业我们的社保业
务有务有 6060 多项呢多项呢，，他没有不熟悉的他没有不熟悉的。。用他的用他的
话说话说，“，“咨询服务就是咨询服务就是‘‘一根针一根针’，’，所有业务所有业务
的线都要从针鼻儿穿过去的线都要从针鼻儿穿过去，，有一根儿线没有一根儿线没
穿过去穿过去，，那就是不称职那就是不称职。”。”

为了自己这根针的针鼻儿把线都穿过为了自己这根针的针鼻儿把线都穿过
去去，，韩春强可没少下功夫韩春强可没少下功夫。。他不但把社保他不但把社保
缴费的流程制作成缴费的流程制作成 PPTPPT 文档文档，，让让 80008000 多家多家
单位每次都能顺利完成申报单位每次都能顺利完成申报，，还编出了一还编出了一
本本《《石景山区社保咨询服务指南石景山区社保咨询服务指南》，》，这就为这就为
每 一 名 值 班 的 咨 询 员 提 供 了 标 准 的 解每 一 名 值 班 的 咨 询 员 提 供 了 标 准 的 解
答答。。我拿着我拿着““指南指南””对韩春强说对韩春强说：“：“这回就这回就
没问题了没问题了。”“。”“谁说的谁说的？”？”他又认真起来了他又认真起来了，，
对我说对我说：“：“有了标准有了标准，，只是做好咨询工作的只是做好咨询工作的
一个基础一个基础，，如果心里没有群众如果心里没有群众，，也还是做也还是做
不好工作不好工作。”。”

他就是这么一个人他就是这么一个人，，对工作就跟他当对工作就跟他当
兵时的那样兵时的那样，，一点都不能走样儿一点都不能走样儿，，可是对可是对
来咨询的群众来咨询的群众，，他又像是个慈祥的老奶他又像是个慈祥的老奶
奶奶，，永远都不会烦永远都不会烦。。

去年北京市实施了个新政策去年北京市实施了个新政策，，儿童参儿童参
保缴费全部委托银行扣费保缴费全部委托银行扣费。。这就需要家这就需要家
长在长在 66 月底前月底前，，自己去登录社保平台进行自己去登录社保平台进行
注册注册，，完成孩子信息的更新完成孩子信息的更新。。孩子参保可孩子参保可

是件重要的事儿是件重要的事儿，，那些天来咨询的人特那些天来咨询的人特
多多。。许多注册不成功的家长心急火燎地许多注册不成功的家长心急火燎地
询问是怎么回事询问是怎么回事。“。“你们怎么这么难为我你们怎么这么难为我
们们？”“？”“这电脑也玩儿不转呀这电脑也玩儿不转呀！”！”您就听吧您就听吧，，
七嘴八舌地也听不清谁在说什么七嘴八舌地也听不清谁在说什么。。

韩春强不急不躁地对大家说韩春强不急不躁地对大家说：“：“大伙儿大伙儿
的心情我最知道了的心情我最知道了，，我今天不帮大家都注我今天不帮大家都注
册成功我不会下班儿的册成功我不会下班儿的。”。”早在政策一发早在政策一发
布的时候布的时候，，韩春强就借给自个儿孩子登录韩春强就借给自个儿孩子登录
注册的过程注册的过程，，分析了无法成功注册的几种分析了无法成功注册的几种
原因原因。。所以所以，，他现在才会这么心里有底他现在才会这么心里有底
儿儿，，解释起来特清楚解释起来特清楚，，让那些年轻的父母让那些年轻的父母
们一听就懂了们一听就懂了。。

““同志同志，，您说了这么多您说了这么多，，我还是不明白我还是不明白
呀呀！”！”旁边的一位老爷子发愁地对韩春强旁边的一位老爷子发愁地对韩春强
说说。。原来原来，，他是替工作忙的儿子儿媳他是替工作忙的儿子儿媳，，来来
给小孙子办注册的给小孙子办注册的。。老人不会用电脑老人不会用电脑，，听听
也听不明白也听不明白，，所以着急得直冒汗所以着急得直冒汗。“。“老爷老爷
子子，，您别着急您别着急，，我帮您办去我帮您办去。”。”韩春强说完韩春强说完，，
他让我继续解答别人的问题他让我继续解答别人的问题，，就带着老人就带着老人
到自助服务区到自助服务区，，没几分钟没几分钟，，就帮老人办妥就帮老人办妥
了了。。

通过这件事通过这件事，，韩春强想韩春强想，，如果利用二维如果利用二维
码技术码技术，，很多人都能用手机一扫很多人都能用手机一扫，，不就都不就都

清楚了吗清楚了吗？？不久不久，，他就通过自学制成了包他就通过自学制成了包
括括 88 大类业务在内的二维码大类业务在内的二维码。。二维码扫描二维码扫描
点摆放在咨询台的显著位置上点摆放在咨询台的显著位置上，，来咨询的来咨询的
群众再也不用排大队了群众再也不用排大队了。。大家都说大家都说，“，“这这
叫互联网叫互联网++咨询咨询，，太方便了太方便了。”。”

韩春强在不足两平米的社保咨询台一韩春强在不足两平米的社保咨询台一
干就是干就是 88 年年，，他把汗水洒在咨询台上他把汗水洒在咨询台上，，把微把微
笑留在了群众心里笑留在了群众心里。。88 年来年来，，他为多少群他为多少群
众咨询服务过众咨询服务过，，虽然没人统计过虽然没人统计过，，但大家但大家
却都知道这个咨询台却都知道这个咨询台，，过去是群众意见最过去是群众意见最
多的多的，，可如今变成了得到的群众表扬最可如今变成了得到的群众表扬最
多多。。在别人眼里在别人眼里，，韩春强脸上永远是微韩春强脸上永远是微
笑笑，，可因长年站立导致的腰椎病痛时不时可因长年站立导致的腰椎病痛时不时
就折磨着他就折磨着他，，只有他自己知道只有他自己知道。。我对他我对他
说说：“：“科长科长，，您得多注意点儿身体啊您得多注意点儿身体啊，，有我有我
们年轻人呢们年轻人呢，，我们多干点儿就行了我们多干点儿就行了。”。”他他
说说：“：“我知道我知道，，但是我们就是为群众服务但是我们就是为群众服务
的的，，我是一名老党员了我是一名老党员了，，更应当在心里多更应当在心里多
留点地方给群众啊留点地方给群众啊。”。”看着这位面相淳朴看着这位面相淳朴
的韩科长的韩科长，，我肃然起敬我肃然起敬。。韩春强就是一名韩春强就是一名
真正的共产党员真正的共产党员，，我会沿着他走的路我会沿着他走的路，，继继
续前行续前行。。我相信我相信，，我们这些年轻的公务员我们这些年轻的公务员
一定会在社保中心的岗位上一定会在社保中心的岗位上，，不让一位群不让一位群
众在咨询台前失望众在咨询台前失望！！

谭爽谭爽

拆迁中的人民情感拆迁中的人民情感
周孟芹周孟芹

我叫周孟芹我叫周孟芹，，来自北京市石景山区拆来自北京市石景山区拆
迁服务所迁服务所。。

说起说起““拆迁拆迁””大家都不陌生大家都不陌生,,却不一定却不一定
了解了解。。在实际工作中在实际工作中，，我们遇到的问题那我们遇到的问题那
真是形形色色真是形形色色、、五花八门五花八门，，可不管遇到怎可不管遇到怎
样的问题样的问题，，我们始终以合情我们始终以合情、、合理合理、、合法为合法为
工作原则工作原则。。之所以能做到这点之所以能做到这点，，是因为我是因为我
们有一份们有一份““拆迁中的人民情感拆迁中的人民情感”。”。

20162016 年年，，北辛安开始拆迁了北辛安开始拆迁了，，其中有这其中有这
么两件事我来跟大家说说么两件事我来跟大家说说。。

患有精神疾病的李忠银患有精神疾病的李忠银，，长期在昌平长期在昌平
住院住院。。妻子陈大妈下肢残疾妻子陈大妈下肢残疾。。他们租住他们租住
的是一间商业用房的是一间商业用房。。听说拆迁补房又补听说拆迁补房又补
钱钱，，老两口儿可高兴了老两口儿可高兴了，，当知道自己的补当知道自己的补
偿结果不是期望的那样偿结果不是期望的那样，，一下子就急了一下子就急了。。

陈大妈激动地喊着陈大妈激动地喊着：“：“拆迁我拥护拆迁我拥护，，可可
你们要是想欺负我残疾人呀你们要是想欺负我残疾人呀，，哼哼！！那就是那就是
缺了大德了缺了大德了！”！”

看到她又气又急看到她又气又急，，拄着双拐的身子直拄着双拐的身子直
发抖发抖，，带队的高峰所长马上劝解道带队的高峰所长马上劝解道：“：“大大
妈妈，，您先别着急您先别着急，，坐下慢慢说坐下慢慢说，，把您的要求把您的要求
和困难全告诉我和困难全告诉我。”。”

陈大妈不停地说着陈大妈不停地说着：“：“不给房子不给房子，，什么什么
都别谈都别谈。”。”

为了不增加双方矛盾为了不增加双方矛盾，，我们只好终止我们只好终止

了谈话了谈话。。
回到单位我对所长说回到单位我对所长说：“：“所长所长，，看样子看样子

这工作很难推行下去了这工作很难推行下去了，，咱们是不是协调咱们是不是协调
一下出租单位一下出租单位，，看看能不能终止出租合看看能不能终止出租合
同同，，或者去法院解决问题或者去法院解决问题”。”。

高峰所长摇摇头说道高峰所长摇摇头说道：“：“那样不合情那样不合情
呀呀。。拆迁工作不能只重理拆迁工作不能只重理、、重法而不重人重法而不重人
情情，，我再好好想想我再好好想想，，总能想个好办法总能想个好办法。”。”

就这样就这样，，我们反复与陈大妈沟通我们反复与陈大妈沟通，，一个一个
方案不接受方案不接受，，就再想一个方案就再想一个方案。。

看着我们忙前忙后看着我们忙前忙后,,陈大妈的态度终陈大妈的态度终
于有所缓和于有所缓和，，无耐地说道无耐地说道：“：“嗨嗨！！我知道政我知道政
府拆迁是好意府拆迁是好意，，可我们老两口每月只有可我们老两口每月只有
40004000 多元的退休金多元的退休金。。就这么点补偿款就这么点补偿款，，也也
买不起商品房呀买不起商品房呀！！这里的房子要是住不这里的房子要是住不
下去了下去了，，我们就得睡大马路上去喽我们就得睡大马路上去喽！”！”

高峰所长马上安慰道高峰所长马上安慰道：“：“大妈大妈，，您放您放
心心，，政府不会让您睡大马路上的政府不会让您睡大马路上的，，您家我您家我
们一定妥善安置们一定妥善安置。”。”

很快很快,,我又给陈大妈打了电话我又给陈大妈打了电话：“：“大妈大妈
您好您好，，按照市按照市、、区政府的相关政策区政府的相关政策，，我们又我们又
制订了一个方案制订了一个方案，，您听听您听听！！我们先给您家我们先给您家
安排一套临时周转房安排一套临时周转房，，再按政策协助您申再按政策协助您申
请公租房请公租房，，这个方案您满意吗这个方案您满意吗？”？”

陈大妈一下子就笑了陈大妈一下子就笑了，，高兴说道高兴说道：“：“满满

意意，，满意满意，，政府的安排我太满意了政府的安排我太满意了，，只要住只要住
的地方解决了的地方解决了，，大妈这心里呀就踏实了大妈这心里呀就踏实了，，
谢谢你们谢谢你们，，谢谢政府啦谢谢政府啦！”！”

对待李忠银夫妇这样的北京老住户对待李忠银夫妇这样的北京老住户，，
我们用心用情我们用心用情。。对待外来务工的居民对待外来务工的居民，，我我
们同样如此们同样如此。。

在北京居住在北京居住 2020 多年的史大爷多年的史大爷，，儿子早儿子早
年因车祸去世了年因车祸去世了，，他和老伴儿租了一间门他和老伴儿租了一间门
脸房脸房，，靠做些小生意养活老家的孙子靠做些小生意养活老家的孙子、、孙孙
女女。。本次拆迁本次拆迁，，史大爷虽然没有理由拒史大爷虽然没有理由拒
绝绝，，可就是不腾退房子可就是不腾退房子。。原来原来，，他在承租他在承租
房旁边的空地上盖了一间小房房旁边的空地上盖了一间小房，，并拿出了并拿出了
当年的当年的““私有房屋施工许可证私有房屋施工许可证”，”，还要求按还要求按
照住宅房屋标准补偿自己照住宅房屋标准补偿自己。。

交谈中他理直气壮地说道交谈中他理直气壮地说道：“：“这房子是这房子是
我自己盖的我自己盖的，，你们想拆我呀你们想拆我呀，，就给我补一就给我补一
套楼房套楼房。”。”

我凭借以往的工作经验我凭借以往的工作经验，，马上到区档马上到区档
案馆案馆、、规划委调取房屋的原始资料规划委调取房屋的原始资料。。结结
果果，，根本找不到相关存档记录根本找不到相关存档记录，，而且还发而且还发
现史大爷的许可证版式和当年发证的版现史大爷的许可证版式和当年发证的版
式完全不符式完全不符。。此刻我心里有准了此刻我心里有准了，，直接找直接找
到史大爷到史大爷，，把有理有据调查结果放到他面把有理有据调查结果放到他面
前前。。

见瞒不过去了见瞒不过去了，，史大爷低头说道史大爷低头说道：“：“这这

个证是我当年花钱托人办的个证是我当年花钱托人办的，，我也不知道我也不知道
是个假的嘛是个假的嘛。”。”

我认真地说道我认真地说道：“：“史大爷史大爷，，您的心情我您的心情我
理解理解，，在拆迁的时候为自己多争取一些经在拆迁的时候为自己多争取一些经
济利益很正常济利益很正常，，可您当年办假证的行为是可您当年办假证的行为是
不合法的不合法的。”。”

自知理亏的史大爷不再提出过多的无自知理亏的史大爷不再提出过多的无
理要求理要求，，并且积极配合我们的工作并且积极配合我们的工作。。很快很快,,
双方达成共识双方达成共识，，签好协议签好协议、、腾空房子腾空房子。。

史大爷回老家的前一天史大爷回老家的前一天，，找到我们激找到我们激
动地说动地说：“：“我原以为这里拆迁了我原以为这里拆迁了，，我会被清我会被清
走走，，没想到咱们之间有商有量的没想到咱们之间有商有量的，，这事儿这事儿
办得让我心服口服办得让我心服口服，，我呀真是太感谢你们我呀真是太感谢你们
了了。”。”

我笑着说道我笑着说道：“：“史大爷您谢错了史大爷您谢错了，，我们我们
的工作都是按照政府要求开展的的工作都是按照政府要求开展的，，您的补您的补
偿款都是政府对您合理偿款都是政府对您合理、、合法的补偿合法的补偿，，你你
要谢呀要谢呀，，真应该好好感谢咱们政府真应该好好感谢咱们政府！”！”

这两件事我给大家讲完了这两件事我给大家讲完了，，各位看到各位看到
了了，，百姓家中是各有各的问题百姓家中是各有各的问题，，各有各的各有各的
难处难处，，但作为一个拆迁工作者但作为一个拆迁工作者，，面对老百面对老百
姓姓，，必须坚守自己的工作原则必须坚守自己的工作原则，，认认真真认认真真
地为老百姓办事地为老百姓办事，，只有这样只有这样，，才能把党和才能把党和
政府的温暖送到千家万户政府的温暖送到千家万户。。这就是这就是““拆迁拆迁
中的人民情感中的人民情感”。”。

编者按：自2017年以来，我区组建了“红色基因”“坚持党建统领 建设两大生态”“投入新时代 拼搏谱新篇”“治乱
疏解建高端”四支区级百姓宣讲团，组建“老干部讲好故事”“人民好检察官”“石景山榜样”等宣讲分团。宣讲团中既有
党的十九大代表、基层优秀女公安干警，也有辛勤的环卫工人、在校中学生、拆迁一线工作人员，还有退休老将军、社区
普通居民等，宣讲员通过讲述自己的故事或身边人的故事，宣扬各行各业的典型人物和事迹，积极培育和践行社会主
义核心价值观。

7温暖石景山 校对 鲍琪
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