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■记者手记

为城市发展服务

此次采访“确有不易”，倒也“有头

有尾”。前者指的是采访过程中，潘亚

芬总计收到6通电话，3人来访，足以

看出她平日工作的繁忙和琐碎。后者

指的是采访开始前和结束后，潘亚芬

都会在小区里和来往居民聊上几句。

要说印象最深刻的，则是记者刚进入

小区时，潘亚芬刚结束一场闲谈，转头

笑着问道：“你好，你找哪户人家？”脸

有笑容，心有阳光，就是这般。

调研情况后，更重要的是满足居
民的需求，解决居民的问题。“有些问
题仅仅通过居委会层面是无法解决
的，我们就会向上反映，集多方力量
为居民办事。”小区里被绿化遮挡住
的消防龙头，以及受到影响的行车
道，都是在上级领导的关心和不同单
位的配合下得以解决的。她说：“在
整个过程中，我们就像是一张张名
片，让居民进一步了解居委会，看到
我们的能力和风采。”

居委会除了要连接好自身与居
民，还要成为居民与居民之间的“黏
合剂”，凝聚居民关系。“过去里弄房
子里，门一开大家就见到了，都很热
情。在我们这里，这份热情也并没有
褪去。我们依靠的是团队文化建
设。”通过丰富多样的团队，把居民凝
聚在团队里，再凝聚在社区里。

“你喜欢唱歌吗？可以来参加我
们的团队！”和居民的聊天中，潘亚芬
会问问大家的兴趣爱好，“推销”团
队。不过，这些团队并非街道组织，
而是由居民自发组织，由居民队长管

理的。
旗袍队、合唱团、越剧班、拉丁队

……这些团队的成立时间长达十几
年，短的也有五六年了。平时，团队
每周都会组织活动。6月26日举行
的“追梦新时代颂歌献给党”文艺汇
演中，潘亚芬组织起十余个团队提交
节目。“我们的老百姓，就是明星！”精
心准备的演出得到了居民们一致的
交口称赞，特别是居委干部准备的垃
圾分类主题小品。“这也是我们宣传
形式多样化的体现。所有工作都要
跟上时代的步伐。”

一个月前，测评员来到他们小
区，临时需要一些居民配合完成对城
管工作的测评。信息化时代，相关通
知非常方便地传送到微信群里，引发
了一呼百应。“5点收到临时通知，不
少居民马上关了煤气就从家里赶
来。测评人员都说是第一次见到那
么多居民来做测评。”用心、热心、真
心、贴心，潘亚芬用积极主动、一心为
居民的工作态度，换来了大家的认可
和支持。

近四五年里，“小年轻”不断充实
到居委干部队伍里，潘亚芬与他们的
接触更多了。“工作中，我们要用丰富
的经验进行‘传帮带’。他们自己也
要用心做，要设立服务目标，创新服
务方法。”潘亚芬看来，这也是一种演
变。当年像她这样一毕业就选择居
委会工作的人十分少见：“那会儿我
们这片做社区工作的人里，只有我一
个小年轻。大家对居委干部的印象
就是‘婆婆妈妈’，这种印象在近几年
得到了改变。”随着信息化时代的发
展，居委会也的确需要补充“新鲜血
液”。

与居民沟通的形式，也在发生变
化。潘亚芬喜欢在小区里“偶遇”居

民，从随意的交谈中了解他们的近
况，不断加深感情；她也会去往居民
家中，上门沟通。这两年开展的“大
调研走访”制度就是后者的升级版：
居委干部每人每天要走访5户人家，
第一时间了解居民现状和诉求。“原
来我们也一直在接触居民。而在约
束制度下，我们与居民的沟通达到百
分之百的到达率。”通过大调研走访，
潘亚芬和同事们的确了解到一些“不
愿给居委会添麻烦、平时不来反映情
况”的居民的真实情况。“比如有对夫
妻平时不声不响，但其实都生了重
病。我们看到都很动容。”而居民们
对于居委干部的上门也很感动，表示

“愿意说说心里话”。

2018年，北站街道北市场小区
刚归入晋元居委区管辖范围时，居委
会党总支书记潘亚芬就碰上一件大
工程：拆违。这些违章搭建建筑大都
建于30年前，房屋历史久远。此外，
有些居民住房确有困难，拆除这些违
章建筑的难度和阻力可想而知。对
于刚刚接管北市场小区居民工作的
潘亚芬来说，更可谓“难上加难”：这
些居民们，自己都还不认识啊！

拆违前一天下午，她参与了有关
会议。会后，她马上邀请小区原居委
会书记一同拜访第一户待拆违居民。
潘亚芬了解到，住户是八十岁的老太
太和她五十多岁的儿子，二人都身患
重病。而他们违章搭建出的房间里还
摆放着不少家具，并没有要把它们搬
走的意思。母子俩态度坚决地表示不
愿拆除，不然会影响现有生活。尽管
潘亚芬很想尽快说服他们，但也没有
过分迁就。“当时他们说到自家房子的
房产问题，我的确不了解。如实告知
他们后，我马上致电相关同事，再把结
果向他们转达。”多年居委会工作经验
让她明白，处理居民的问题一定要实
事求是。对于自己不清楚的地方，不
能轻易向居民下定论、做保证。

第二天，忧心了一整晚的潘亚芬
早早就赶到了那户居民家中，老太太
的儿子也已经到了。“来，咱们进屋里
谈。等下外面拆违了，灰尘大！”潘亚
芬“哄”着他走出违章搭建部分，并且
顺手拉上了窗帘，继续苦口婆心地和
他沟通拆违问题，积极为他解决实际
难题。聊着聊着，他被潘亚芬的真诚
所打动，当场就加了联系方式并接受
拆迁。潘亚芬也在诚心相处中和他
们一家人成为好朋友。

这次拆迁总共涉及178家住户，
潘亚芬挨家挨户全部跑了一遍。其
他时间，她就“镇守”办公室，方便居
民反映问题。潘亚芬和领导用“精疲
力尽”形容拆违工作，好在得到了居
民的接受和理解。拆违也给了潘亚
芬接触合并来的“新”居民的机会。
如今合并一年，大家的关系愈发融
洽。“1996年也有过拆违，当时秩序
有些混乱。而这次拆违就和以往有
所不同，街道、城管中队、社管办等部
门带领我们把工作做得比较细、比较
深。”在她看来，许多职务和身份都会
终止，除了“党员”，不论是在职党员
还是社区党员。他们也是拆违工作
中的重要人物。“我们多次在党员会
上提出，党员要带头支持拆违。虽然
党员也是居民，也有想法，但他们做
到了。”近几年来，党建引领作用愈发
凸显，形成了一种风气，凝聚成一种
抓手。在许多大是大非面前，党员会
主动站出来说几句公道话，这就在居
民中间起到了至关重要的作用。平
日的工作开展中，党员也会积极发挥
力所能及的作用。同样在合并初期，
一位党员主动提出要为潘亚芬分担
居委会工作，这在一定程度上也助力
潘亚芬能够更好地应对拆违工作。

三十年前的违章建筑，能够在三
十年后的今天被统统拆除，实属不
易。“这说明政府办事力度和公信力也
经历着变化。”潘亚芬表示，违章建筑
被拆除产生安全隐患等问题也随之消
失，取而代之的是采光佳的封窗、避免
高空抛物的雨棚、代替臭水沟的大理
石封闭设施、漂亮的橡胶跑道……这
里终于跟上了城市日新月异的面貌和
环保绿色的生态。

现任静安区北站街道晋元居民委员
会党总支书记的潘亚芬，在居委一线工作
了38年。在工作范围覆盖3个小区，两千
余户居民的潘亚芬看来，能够为社区工作
大半辈子，是缘分，是荣誉。

从1981年毕业后，她就投身社区工作，最初在劳动服
务所做队长。1984年，居委会需要开展团工作，她马上就
答应下来，自此便一直在居委会里。在她看来，社区工作早
就不再是原本“每周四拿把扫帚去大扫除”，而是要紧紧在
居民身边开展，共建温暖的社区大家庭。她说：“这么多年
来，个中滋味只有自己知道。不过只要居民最后一句‘我的
问题都解决了’，一切都是值得的。” 青年报记者 周琳琳

“小巷总理”扎根居委一线38年

方法与时俱进 服务不忘初心

工作自始至终“想居民所想”

社区里来了更多年轻人

零距离、面对面、心贴心与居民相处

社区工作年轻化

居委工作融入居民自治

脸有笑容，心有阳光


