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开栏的话

社区是政府的基层组织。它上联系政府，下联系
群众，各类社会矛盾、焦点问题最终在这里体现。而社
区干部作为基层工作人员，与群众离得最近，除了要做
好分内事外，还要经常来到群众身边，解决百姓反映的
各种问题，如照顾困难老人，解决夫妻矛盾，调解邻里
纠纷……不少居民称社区干部为社区“大管家”，因为
不管社区大事小事他们都要管。他们还是居民的贴心
人，因为他们事事都为居民着想。从今天起，《如意湖
社区报》将走近这些人，听听他们的故事。

社区是为居民群众服务的一
个不可缺少的综合基础的群众基
础机构。因此，对于社区来说如
何解决居民的实际困难，提高接
待群众的服务质量就是一个极为
重要的问题。倡导“微笑服务”是
提升服务质量、改善服务水平，提
高服务效率的关键。

她说，和居民相处一定要
有热情，这是对他们的尊重

也是对自己的尊重。
别看邢丽敏总结好，这跟她

多年在社区工作中的经验有关，
有着 8 年基层工作经验邢丽敏在
2013 年来到绿城百合一上任就得
心应手。在 80 后如何和居民相
处，她有自己的一套方法。

说起对以后的工作，她说，每当
走在巷道中，看到很多居民都能打
个招呼，也许这就是最大的安慰。

“应该没人会拒绝一个喜欢笑
的人吧。”这是挂在邢丽敏嘴边的一
句话。邢丽敏是绿城百合社区的副
主任，分管城市管理、劳保、计生方
面的工作，尽管社区工作琐碎繁杂，
但邢丽敏和同事们对待工作的态度
却始终如一。

在她们眼里，微笑不只是一个
简单的表情，更是一种主动积极的
工作态度。

这一点，首先表现在接待居
民的来电来访中。生活中，居民

打电话到相关部门咨询事宜，有
时难免会遇到“门难进，脸难看”
的情况。

对此，邢丽敏说她和同事们
在这方面很注意，一般居民来电
来 访 ，都 会 先 咨 询 他 大 概 有 何
事，然后再帮他找到对口的工作
人员。如果相关工作人员不在，
她们会告知其具体去处，大概何
时回来，或者留给居民相关的联系
方式。如今微笑已经成为了她的

“职业本能”。

微笑已经成为了她的“职业本能”

和居民相处一定要有热情

社区都希望自己能为辖区居
民多办些实事。有社区结对子帮
扶、组织认亲活动到社区充当“托
儿所”，帮居民看管孩子，社区组织
工作人员为辖区孤寡老人提供电
话送菜服务等一系列活动。这些
体现着服务的态度。

为了更好地服务居民，曾帆发现
社区居民中大部分是老年人，白天在
家没事干，那就让老年人出来走走，
为老年人多举办文艺活动，顺手就解

决和居民们接触的问题了。
社区艺术团也通过各类舞台的

演出崭露头角。然而，艺术团大大小
小的事情总是找到她。

“基层社区直接面对群众、面对
具体矛盾和问题。”这是她对自身工
作的定位。她常说，只有对居民充满
感情，带着感情做群众工作，才能由
衷地产生责任感和使命感，才能时刻
把群众的安危冷暖挂在心上，倾尽全
力解决群众困难。

做基层工作
面对居民最重要的是态度
绿城百合社区副主任 曾帆

“为居民服务”是她永远不变的
初心。做事认真、态度温和、为人真
诚、一心为居民着想，这些都是社区
居民对绿城百合社区副主任曾帆的
评价。

“做基层工作面对居民最重要的
是态度。”在社区工作，调节居民之间
的纠纷是家常便饭，几乎每天都会有

居民跑到居委会投诉。
有些居民住在有物管的小区，但

物业调解不了，他们也会来居委会。
曾帆很擅长调节居民的纠纷，善

于通过观察行为、心理、语言，然后找
到突破口进行调节。

她告诉记者，只要跟居民讲清楚
利害关系，他们也不愿意有纠纷。

“为居民服务”是她永远不变的初心

用微笑和热情
感染社区居民
绿城百合社区副主任 邢丽敏

“微笑就是要心怀善心、真诚地面对他人，居民们
都能感知到，并给予你信任和支持。”绿城百合社区副
主任邢丽敏说，在社区工作中，并不是所有的事你都能
解决，面对居民的很多诉求，她们有时也深感无力，但
即便如此，她们也会微笑着面对，做个很好的倾听者，
让对方心存温暖。 记者 柴琳琳 受访者供图

在绿城百合社区，像邢丽敏这样的80后“居委会大妈”
还有一位。1986年生的曾帆性格平易近人，因为服务态度
好，常常被居民称为“开心果”。记者 柴琳琳 受访者供图

曾帆（左一）带领志愿者打扫园区内外环境卫生

邢丽敏组织选举居民大会


