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刘海燕工作在控江路街道社区事
务受理服务中心，在救助的岗位上一
干就是14年。作为一名共产党员，她
在日常工作岗位上，能够切身体会百
姓疾苦，忠于职守、兢兢业业，用党的
政策帮助人，用真挚的情感关心人，用
亲善的形象感染人，用工作的技巧说
服人，赢得社区居民的好“口碑”，她总
结和创新的“燕子救助八法”，被上海
市民政系统评为十佳服务品牌，社区
居民亲昵地称她为“燕子”。

新模式新格局新平台，
确保服务百姓零距离

刘海燕为确保救助程序依法规
范，使各项救助政策真正落到实处。
在深入调研的基础上，她在全市率先
建立了“前台受理、后台调查、会审把
关”的救助流程三分离的新模式。对
每一户申请低保的家庭，她带领工作
人员逐户进行访问与调查，既“零距
离”掌握申报家庭的实际情况，又“面
对面”地通过入户调查、邻里访谈、各
方会审等方法，为申请家庭实施公正
的、合理的救助方案。

在不断探索创新的同时，刘海燕
还形成了“岗位授权、各司其职、环环
相扣”的救助工作新格局。在各项救
助项目纳入“一口受理”后，根据救助

工作“三分离”的原则，她将岗位分为
前台受理、后台调查（含复审）、审批、
数据库管理、统计五大类，既做到岗位
职责明确、权限清晰、无缝衔接，又做
到资源共享。比如，在前台受理时，面
对 172 项政策，可以通过后台提供情
况及数据库资料，使服务更准确，更有
针对性。

拓展“燕子救助八法”，
打造救助工作服务新品牌

刘海燕的“燕子救助八法”是控江
路街道家喻户晓的服务品牌。社区事
务受理服务中心成立后，刘海燕又将
其工作法进行不断充实和拓展，使之
成为救助工作规范化建设中为民服
务的新品牌。她将易引发矛盾冲突
的业务进行清理，梳理各类群众办事

“菜单”，形成了简单易懂、便于居民
理解掌握的服务信息，并提供样本参
考，方便群众查阅、填写、办理。同
时，针对困难家庭，建立了专门数据
库，每次新政策出台后，第一时间告
之；为方便群众，救助工作实行了“一
口受理，七天工作制”，使被动办理

“一项”到主动承接“一套”，有效缓解
了社区困难群众的急难愁问题，使党
的政策惠及百姓。

刘海燕还打造了“1725”的救助帮

困联动新平台。“1”指民政救助“一口
上下”；“7”指劳动、医保、工会、团工
委、妇联、信访、司法7个部门联动，定
期对帮困救助的“疑难杂症”进行“会
诊”，实现政策聚焦，解难题；“25”指借
助25个居委会，共同配合做好救助帮
困工作。使帮困救助在整个社区形成
了立体式的工作网络，保证了政策落
地，又做到了零距离为困难家庭和人
员服务。

坚持“五心”、“四守则”，
谱写社区居民“好口碑”

刘海燕始终把“权为民用、情为
民系、利为民谋”作为救助工作出发
点后归宿点。她用“诚心、真心、贴
心、细心、尽心”的“五心”优化业务流
程，规范服务标准。她将“亮身份”、

“亮承诺”、“亮标准”融入到工作中
去。她将211户救助对象的电话留在
自己的手机里，并公示自己的手机号
码，于细微处播撒关怀，抚慰救助对
象的心灵。

刘海燕在救助工作中强调以人为
本，严格遵守“四条守则”：一是对确有
困难的家庭做到送政策、送服务；二是
对暂不符合政策的申请家庭，耐心、仔
细地做好解释安抚工作；三是对情绪
偏激的对象，骂不回嘴、打不还手、以

理服人、以情感人；四是对特殊困难人
员特事特办，急事急办。

她曾多次奔波于虹口区、杨浦区
社会保障部门为脑梗瘫痪在床的杨某
办妥了提前退休的手续；她为身患重
病的回沪无业知青俞某解决了其看病
难和补缴养老金退休养老的难题；她
为控江一村的尿毒症患者王某，设计
了多套救助方案，并联系有关单位与
其结对帮困，解决了定期血透所需的
费用；她多次与困难家庭结对，进行助
学帮困；她经常为孤困老人服务，有的
甚至服务其到临终……她不仅仅通过
自己的努力缓解了人们的困难，更是
一次次向困难家庭传递生生不息的爱
和希望。

四年来，刘海燕先后制定了《街道
社会救助机构工作人员考核办法》及

《考核细则》，建立了《岗位工作管理规
范》、《工作守则》等一系列制度，她坚
持每天下午 4 点骨干碰头通气；每周
五下午组长“会诊”，每月开展自评，互
评、综合评议，评出服务明星和业务能
手，不断输送正能量，她的团队先后被
评为全国首批民政系统行风建设示范
单位、市青年文明号等荣誉称号。

■祖之

胸怀爱民之心恪守为民之责
——记上海市优秀共产党员刘海燕

刘海燕上门向行动不便的老夫妇宣传相关政策。

（上接第1版）道路、设施、非机动车停
车标线等硬件进行了维修、添置和增
设，还专门建造了绿化带，在硬件上有
了较大改善。同时，街道对该区域及
周边的平凉路、眉州路、沈阳路等道路
进行了综合改造，主要针对人行道板、
市政设施（机非、人非隔离带）、环卫设
施、绿化、停车设施、店招店牌、立面
等，力求实现该区域设施完整、设置合
理、环境整洁。截至目前，以上改造项
目均已完工，硬件设施焕然一新。

第二步：联合执法 规范秩序 建
机制保长效

作为“补短板”的另一项重要任
务，大桥街道对广场及周边道路的违
法建筑、乱设摊、街面脏乱、绿化养护
不足、店招店牌不统一等问题开展了
为期一个月的综合执法整治，这也是
街道整治工作的“第二步”。

在执法整治过程中，街道牵头组
织城管中队、房办、市容绿化所、市监
所、交警中队、环卫作业队等多部门，

以华谊星城广场为重点，包括周边
道路开展集中整治。集中整治主

要针对督查中发现的市容问题展
开。整改过程中，拆除了广场上的2
处违法搭建，约30平方米。

在常规整治和硬件改善之后，
街道从三个方面把建立长效的管理
机制作为集中整治后的重点工作。
一是建立专项工作组。城管、交警、
房办、市容、市监、环卫作业、业委会、
物业、居委会设专人组成区域工作
组，对该区域及周边开展日常管理。
二是明确分工。城管、房办、交警、市
容绿化、市场监督、环卫以及物业公
司等各相关部门单位制定责任到人、
时间明确、内容详细、力度加强的管
理方案，实现各司其职，管理到位。
三是建立巡查、发现、处置机制。街
道网格办负责区域问题的发现和协
调处置，有效监督，防止“缺位”。同
时，居委会建立专门的志愿者队伍加
强巡查力度，实现有效“补位”。街
道通过此区域的整治，形成合力，防
止脏乱差问题的回潮。

第三步：巧疏导减矛盾 社会共
治破难题

小区广场还有一个“老大难”问
题：乱停车。“按照原来的规划，步行
广场只设置了13个停车位，但长期以
来，这里停放的车辆不少于100辆，步
行街变成了‘大停车场’”。在一系列
硬件设施更新完善、执法整治行动过
后，街道将涉及众多居民和车主利益
的乱停车整治问题摆上日程，牵头组
织居委会、业委会、物业及相关部门
开展了第三阶段的环境提升工作。

“在这里停车的人，一部分是华
谊星城大厦里的人，还有一部分是到
周边医院去就诊的人，一旦将步行广
场恢复原貌，就意味着这些人没办法
在这里停车，可能会产生一些矛盾。”
该负责人表示，考虑再三，他们决定
还是要做，第一，这个区域本来的功
能就是步行广场，这是符合法定规划
的；第二，经居委会征询意见，大多数
居民对此是持赞成意见的。

为照顾现有车主的利益，把矛盾
和影响降到最低，街道在对步行街进

行原貌恢复的同时，也积极发挥社区
共治，想方设法寻找停车位资源破解
难题，有效疏导。街道组织居委会、业
委会和物业公司一起开协调会，经讨
论研究，决定将华谊星城名苑小区和
华谊星城大厦现有的车位充分利用起
来，盘活车位资源。“一是利用部分车
位的空闲时段错峰停放，二是寻找协
调有剩余车位的居民，实现停车位资
源共享；三是通过分时段停车收费的
办法，让车位流动起来，让真正有需要
的人能停车，让车位能够物尽其用。”

据了解，街道对整个广场的整治
工作中，共清理垃圾10车以上，联合
执法达15次，召开街道与居民层面协
调会 20 余次，1000 余人次参与。通
过“三步走”，居民逐步了解、接受了
广场的整个整治工作，切实看到了变
化，感受到了更好的环境，支持叫好
声也越来越多。同时，街道将“举一
反三”，加大整个大桥地区范围内的
市容管理力度，进一步做好类似区域
主管方“管理缺位”的“及时补位”工
作，提升整个辖区的城市管理水平。

区域环境改变赢得居民叫好

这个暑假，12 名复旦学子组成
“远征队”，花了14天，途经一个直辖
市，两省 11 个县市，从上海骑行至井
冈山革命老区，既是庆祝建党 95 周
年，纪念红军长征胜利 80 周年，也是
向自己的极限挑战。日前，“远征队”
顺利回到上海，这一路，顶着暴雨、大
逆风，遇到爆胎、摔车……让这群“95
后”痛并快乐着。

每天骑行百余公里
组成“远征队”的 12 名复旦学生

都来自复旦车协，在一共14天的行程
里，他们从上海出发，途经嘉兴、杭州、
桐庐、淳安县、开化县、上饶市、鹰潭、
抚州、乐安、吉安，最后到达井冈山，全
程1200公里。除了一天修整、保养车
辆外，平均每天骑行百余公里，骑行时
间约六七个小时。

车协会长王楷文既是这次活动的
负责人，也是车队的押队团成员，作为
押队，在整个骑行过程中必须在队伍

末端，在确保所有队员都未掉队的情
况下，还负责处理车辆故障，所以组合
工具、撬胎棒、补胎工具、六角扳手、打
气筒、螺丝刀、备胎等修车工具常常出
现在王楷文的自行车货架上。

第一天就要从位于杨浦区的复
旦大学本部骑行至嘉兴市区住宿，
全程约 110 公里，因为出发晚，一整
天又遇到大逆风，原本预计晚饭时
间能到嘉兴市区，结果晚上 11 点才
找到落脚点。顶着风骑行消耗体
力，驮着沉重的行李也让一些骑行
者不习惯。

王楷文说，他们每个人都要带货
架和驮包，二三十升的驮包内装换洗
衣物、雨衣、骑行装备、手电、防雨罩等
各种物品，十多公斤重的行李压在车
后的货架上，重心的改变导致刹车距
离不一样，第一天顶着大逆风前往嘉
兴的途中，就有2 名骑行者发生了摔
车事件，当然这在骑行中比较常见，

“就是侧摔，皮外擦伤，我们带了医药

箱，进行了紧急处理。”

遇暴雨、大风、爆胎、摔车
在骑行途中这群青年也遇到不少

来自恶劣天气和自身的挑战。第一天
从上海前往嘉兴的骑行之路就充满了
艰辛，一整天的大逆风让队中 3 名女
生明显感到吃力。

即将升大二的丁子珺是其中之
一。高三毕业时买了山地车，进复旦
后成为车协的一员，但此次骑行前她

“远征”经验有限，只跟着协会去三甲
港参加过一次单日 80 公里的骑行。
第一日从松江开始的大逆风让队员们
深感吃力，丁子珺拼命骑速度却依旧
慢，正当她气喘吁吁努力蹬车时，会长
王楷文骑到她前面，“我给你破风，你
跟我骑，带快了你就说，我会放慢速
度。”丁子珺说，有了会长在前破风，她
骑车相对轻松很多。

除了大逆风，骑行爬山也让她感
到“太虐”，在山区一会儿暴晒，一会儿

暴雨，又遇上 200 米高山路……每到
下午她就感到体力不支，“幸好队内总
有‘大神’带我，有男生还会分担我的
部分行李，有种相互扶持的友谊。”

而王楷文一路也遇到不少小麻
烦，仅爆胎就有 3 次。从嘉兴骑到杭
州的路上正逢暴雨倾盆而下，一路上
鞋子、衣服湿透，才进杭州市区，王楷
文突然觉得山地车变得异常沉重，停
车检查，后轮胎没气了，暴雨天蹲在杭
州的人行道边，王楷文又开始了补胎
工作，虽然内心有些烦躁、沮丧，却也
耐心一一处理。14 天的骑行他的山
地车被扎了三次胎，而作为押队，他还
帮忙处理车链条断裂、补胎等，前后处
理了几十次小问题。

不言放弃、不畏艰难
在外骑行，安全最重要。王楷文

介绍，他们在前期招募的时候就侧重
有骑行经验的同学，也为他们做体能
测试，围着400米一圈的操场跑10圈，

能跑进 40 分钟之内的才算合格。同
时他们也制定了系列安全预案，规定
了骑行细则，包括了在骑行中禁止看
手机、双手脱把等行为，并对长上坡、
长下坡等特殊路段进行了骑行规定。

队伍中还有一名来自复旦医学院
的骑行者，一路作为“队医”跟随，单是
医药箱就带了两个，包括了感冒药、止
泻药、创可贴、纱布、医用酒精、碘伏、
云南白药和其他急救药品。出行前王
楷文还请医学院的研究生来为“远征
队”的领队等培训医疗急救，保证一路
安全。

最近回上海后，王楷文和队员们
在做骑行总结。这一路对 12 名队员
来说也是一次“长征”，一路上遇到恶
劣天气，遇到自行车和自身的突发状
况，他们都一一克服，对于可能会掉队
的队员，他们也相互鼓励，“想起当年
红军开始长征后，一路不言放弃、不畏
艰难，我们也是用实际行动践行长征
精神。” ■宗禾

12名复旦学子骑行“远征”井冈山

“用实际行动践行长征精神”

本报讯 近日，同济大学附属杨
浦医院第三届“体验父母从医路”
职工子女志愿者服务活动举行，这
也是医院“青少年生命教育”项目
课程内容之一，旨在让孩子尊重生
命、热爱生命、了解父母工作的崇
高价值。

此次活动分为医院参观、岗位
培训、志愿服务、团队建设、急救
教学五大模块。医院志愿者带领
孩子们参观了门急诊和父母所在
科室，了解医院的整体环境和就
医流程，还在志愿者的陪伴和引
导下，来到不同的岗位为患者提
供服务。

活动过程中，还穿插了西餐礼
仪课、“盲人摸象”、“十指连心”等
团建游戏让孩子们懂得如何更好
地与他人沟通以及建立良好关系
的重要性。 ■吴晓勇

小小志愿者
体验父母从医路


