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从1978年10月由干校分配到
静安区信访办工作，钱凤惠始终没有
离开信访这个岗位，到今天已经37
个年头了。

分配工作时，有三个选择摆在她
面前：区委党校、公安分局和区信访
办。钱凤惠当时根本不知道“信访”
为何物，打听了才知道，信访办是专
门为老百姓解决问题的地方，她觉得
挺好的，就选了这里。但没想到的
是，来了以后才发现，信访办充满了
哭声、骂声、吵闹声，有时还发生过激
行为，着实把她吓了一跳。钱凤惠性
格中有股不服输的劲儿，她和自己
说，既来之则安之，于是就跟着信访
办的领导和老师傅学，慢慢地掌握了

群众工作的一些方法和心得。
上世纪80年代，初次踏上信访

岗位，摆在钱凤惠面前的主要是居民
的民生问题：邻里纠纷、粪便满溢、住
房困难、自来水小……当时信访办还
只是区府办的一个内设科室，一共只
有6个工作人员，工作量非常大。钱
凤惠一开始的工作是每天处理人民
来信，登记并作来信摘要。那时候平
均一天要登录分发100多封人民来
信，当天送到机关大楼内的相关部
门。不论做到多晚，她都坚持今日事
今日毕，不留尾巴。

钱凤惠迄今还记得自己处理的
第一个案子。那年春节将至，有居民
反映，弄堂里下水道堵塞。那时候的

老房子经常会出现这类问题，不及时
处理将严重影响居民正常生活。她
立即联系当时的环卫局，请他们派人
上门疏通，自己则马上往现场跑，安
抚居民的情绪。“那时外面寒风瑟瑟，
但能为老百姓做一些力所能及的事，
我感到很高兴，很有些成就感。”

还有一次，成都北路一个弄堂里
水管爆裂，她和同事立刻赶到居民家
中，现场积水超过了膝盖。看到此情
此景，钱凤惠赶忙帮居民搬东西作紧
急处理，并妥善安置了老人和小孩。
那时候她就建立了一个认识，信访不
是坐在办公室里的工作，遇到事情要
勤于到现场、下基层，掌握第一手资
料，才能更快速有效地解决问题。

本报讯 青年报首席记者 范彦
萍 今年75岁的张金龙是徐行镇钱桥
村退休党员、钱桥八组“客堂汇”负责
人、徐行镇“客堂汇”联谊总会会长。

他出生于钱桥村普通的农户家
庭，他在乡镇机关工作30余年，管理
着大大小小的机关事务。他也是众
人信服的“平民娘舅”，家长里短、大
小纠纷，只要老张开口劝，总能干戈
化玉帛，是村里德高望重的“乡贤”。

布置“客堂汇”为孩子讲故事
张金龙当了几十年农村干部，有

18年是在邻镇当镇党委宣传委员。
退休后，他回到了从小生长的徐行镇
钱桥村，腾出了家里一百多平米的两
间客堂，开起了“客堂汇”,一间作展
厅和会客用，一间作阅览室，一间小
屋作农家书屋。张金龙还将大院子
腾出来让大家使用，开展一些活动。

这里是孩子们活动的场所，每年
暑假这里是孩子们活动的场所，他们
在这里读书，看报，老张为他们讲故
事，他把做人的道理放在有趣的故事
里，让孩子们在听故事中不知不觉受
到了教育。为了鼓励孩子们前来，老
张在他们的暑期学习册上，盖上一个
客堂汇的图章。

每逢节庆和纪念日，大家会到
“客堂汇”来坐坐，喝杯茶。有时城
里的医生来做医疗健康讲座，为村
民们作量血压等检查，区中心医院
的内科、骨科、五官科、中医科等医
生都来过“客堂汇”，村民们可以直
接向专家提问咨询。

2013年，老张请“老娘舅”柏万
青来到“客堂汇”，请柏阿姨给大家讲
老人如何“防上当受骗”，600多名村
民挤满了屋子。

日常生活中邻里之间、家庭内部
难免有点矛盾纠纷，人们常常到“客
堂汇”，请老张来主持公道。老张先
递上一杯热茶，让双方坐下消消气，
耐心听取各自的陈述，他大从法规道
德着眼，小从村规民约入手，有批评
有教育有劝导有鼓励，使双方都心服
口服，最终矛盾化解。

解决乡亲实事 入围好人榜
前一阵村民反映最多的是关于

“一站、一灯、一路”。“一站”是要在村
子附近设个公交车站，方便村民外
出，“一灯”要在村外路上安装路灯，
由于没有路灯，夜里不安全，“一路”
是要打通一条断头路，与前面的道
路接上。老张以镇党代表的身份写
了提案。为了让提案更有依据和说
服力，他与村民们一起在“客堂汇”
里反复讨论，到实地丈量距离，核算
成本，提出可行性建议。

在“客堂汇”就是能实现老百姓
的真实心愿。有村民说，看到城里居
民小区里有个健身角，有专用器材健
身，咱们村里能不能也搞一个。老张
听了觉得这是好事，说明农民生活水
平提高后，也在追求生活质量和品
质。在老张的协调后，不久，宽敞的
专用健身场地开出来了，十多件色彩
漂亮的健身器材运来了。

2012年张金龙的事迹入选嘉定
区社会主义精神文明十佳好人好事，
他还被评为嘉定区学习型党员；2013
年他被评为嘉定区优秀宣讲员；同年
他的事迹入选中国好人榜。

静安区信访“老法师”钱凤惠

用37年的执著温情打动来访者
有人说，一个人在一个行业做了1万小时就是专家，静安区信访办调研员钱凤惠在信访岗位上已经

做满37年了，真正是这一行的老法师。这些年来，她调解了一个又一个矛盾。信访被称为“天下第一
难”，但在她和风细雨式的招牌微笑下，不少事情迎刃而解。 青年报首席记者 范彦萍

2000年以后，随着建设推进，特
别是动拆迁的力度加大，各类矛盾层
出不穷。领导经常指派她到矛盾现
场做工作。做过信访工作的同志都
知道，这是一项非常艰巨的任务。当
时是三伏天，她的身体也有些状况自
己没在意，就带队到现场做工作，反
复耐心和居民群众接触，开展疏导工
作。有一天深夜到家，钱凤惠突然咳

嗽不止，直到咳出了血，家里人硬是
把她架到了医院，医生诊断下来是支
气管扩张伴有严重的炎症，建议留院
观察。当天晚上在医院打点滴到早
上8点的时候，她想着现场疏导工作
她是带队的，不去不行，于是向医生
要求拔针出院，家里人劝不住她，她
签署了后果自负的承诺书后依然回
到了工作岗位，最终圆满完成了任

务。
曾有人建议她该考虑挪一挪位

置了。钱凤惠称，确实有过机会，可
以调动到街道工作，她考虑再三，信
访工作虽然艰苦，加班是家常便饭，
但她已经很熟悉这里的工作，同事们
也相处得很融洽，相互配合默契，每
每为群众解决了难题，都有一种说不
出的满足感，最终她还是留了下来。

上世纪90年代以后，静安区的建
设步伐明显加快，动拆迁启动了，工
地建设的矛盾初显，到90年代末又遇
到企业改制工人下岗，群体性矛盾也
渐渐多了起来。那时候信访办几乎
天天加班加点，晚上和休息日都要到
动迁基地开展政策宣传和接待工作。

到1995年以后，动拆迁从“原拆
原还”转为异地安置，钱凤惠经常利
用休息天陪同居民到外区看安置
房。记得有一次晚上骑自行车到安
置房，天黑没看清路，她摔到了路边
的臭水沟里，居民知道后很感动，也
很快促成了签约。“通过这件事我感
到，只要我们心中装着老百姓，处处
为他们着想，老百姓也会反过来配合

我们的工作。”钱凤惠告诉记者。
建设静安寺的那段时期，工地施

工扰民的矛盾比较多，有时候很激
烈。“信访工作是最锻炼干部的，在一
次又一次的接待中，我慢慢积累了群
众工作经验。觉得群众来了不要怕，
首先要做到耐心倾听，换位思考。其
次要依靠有权处理的部门，分清是
非，居民有道理的要尽力帮助解决，
无理的也要做工作消除误解。”

上世纪90年代末期，面对一些
下岗群众，她一方面做好政策宣传和
情绪安抚工作，一方面联系当时的劳
动局和街道尽力帮助解决就业问
题。有时候也会遇到情绪激烈的群
众，有一次有个居民来到接待室，要

求她用接待室的电话立即连线区长，
她正准备上前做工作，对方抓起桌上
的电话就砸了下来，打碎了玻璃铭
牌，还挥起了拳头要打人。

钱凤惠告诉记者，自己当时不确
定他会不会真的一拳挥到自己脸上，
但还是上前请他坐下，给他倒了一杯
水，让他慢慢说。后来钱凤惠通过联
系街道给他介绍了工作，他主动到信
访办为当初砸东西的错误行为道歉。

“我始终认为，居民群众不会无
缘无故地到信访办破口大骂，每个情
绪激动的群众背后肯定有原因，作为
接待人员，一定要耐心听群众把话说
完，哪怕仅仅是发牢骚也要耐心倾
听，这是一种职业操守。”

信访就是解决问题 每天处理100多封来信

天黑摔进臭水沟 精诚所至感动居民

咳嗽咳出血 从医院“开溜”赴第一线

七旬乡贤乐当
“平民老娘舅”

钱凤惠在工作中。 青年报记者 吴恺 摄


