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把每件诉求当成“百分百大事”
张琪的职业生涯，从上海

12333专属热线的一线接线岗起
步。作为法学专业毕业生，她面
对各类人社政策毫无退缩。社
保待遇、劳动关系、劳动保护、企
业用工福利……面对不断更新
的政策，她逐条研究、反复消化，
再把专业条文转化为市民听得
懂的“家常话”。

多年前，随着上海12345市
民 服 务 热 线 全 面 推 广 ，人 社
12333热线保留并作为专业分平
台，同步承接全市人社诉求转
办，热线服务进入新阶段。之
后，市人社局专门成立热线办公
室，张琪正式牵头全市人社系统
与12345热线的对接工作，成为
民生诉求的“中枢管家”。

这份工作远比接线更复
杂。每年12345转来的人社工
单高达 11 万件，涉及全市 16
个区及各类二级单位，她所在
的部门的角色相当于“运营中
心”，需要精准派单、快速协调、
闭环处置。简单的政策咨询即

时解答，劳动纠纷等复杂诉求
则需要精准投递到对应部门，
还要像“淘宝小二”一样持续协
调推进。

在张琪的工作准则里，工单
没有大小之分。“因为对团队成
员而言，可能面对的是几十件重
复的同类问题；但对每一位来电
人来说，都是关乎自身权益的百
分百大事。”正是这份换位思考，
让她收到市民送来的“尽职责，
心系百姓；解民忧，情倾万家”等
多面锦旗。

从“被动接听”转向“主动上门”
“热线难打、等待太久、诉求

处置慢”曾是群众反映强烈的痛
点。张琪从群众需求出发，推出
一系列接地气的创新举措，让人
社服务从“被动接听”转向“主动
上门”，所形成的“上海经验”获
国 家 人 社 部 认 可 ，并 在 全 国
12333系统推广。

她率先探索居家远程客服
模式，保障特殊时期热线服务不
停摆；引入人工智能服务，优化
微信服务号功能，重点打造适老

化精准推送服务。每年养老金
调整时，她带领团队在信息库锁
定退休人员，一对一推送养老金
调整信息，老人们不用反复拨
号，就能提前知晓待遇变化。

针对企业需求，她带队优化
为企服务通道，企业通过12345
咨询社保办理、员工入职、劳动
纠纷等问题，可直接转至人社专
业坐席，响应率达99%及以上，专
业高效的服务为上海优化营商
环境添砖加瓦。

与此同时，青年群体也是她
重点关注的对象。面对在校生、
应届毕业生关注的求职、考公、
技能提升、创业扶持等热点，她
借助世界技能大赛将在沪举办
的契机，加大技能培训、评价政
策宣传，破解青年保障盲区。

每年毕业季，有的学生拿到
offer后会询问如何入职、如何
缴纳上海社保等问题。针对不
同青年群体的需求，她积极推
动热线服务从线上走向线下，
打造“进校区、进园区、进高
墙”三进志愿服务。比如毕业
季走进大学校园，讲解入职社

保、外地生源落户政策；走进人
才大厦、企业园区，为白领和企
业答疑解惑；与女子监狱共建，
送政策上门助力特殊群体回归
社会等。

“传帮带”机制助力团队建设
人社热线是高压岗位，全年

无休的来电、各种信息的咨询以
及来电中常见的焦虑情绪都对
接线员提出了很高的要求。张
琪的团队以女性职工居多。30
余人专职对接12345热线，整个
人社热线团队共数百人，如何带
好队伍、守住服务温度，是她始
终在思考的事。

张琪告诉记者，要服务好群
众，首先要照顾好团队。热线工
作压力大、负面情绪多，为此，她
探索推出心灵缓释、心理辅导培
训等人文关怀措施，为大家舒缓
压力。

在团队建设上，张琪建立了
“传帮带”机制和分层培训体系，
打造智能化政策知识库，强大的
搜索功能让新员工快速上手；定
期更新知识库内容，确保团队掌

握最新政策。在她的带领下，团
队成员快速成长，所在团队连续
两年荣获上海市 12345 市民服
务热线系统立功竞赛工单办理
赛区委办局组“先进集体”。

“从某种意义上说，热线好
比是城市管理的‘听音器’。上
海的社会保障体系一直在不断
完善，我们要做的就是沉下心听
群众的声音，真正做到问需于
民、问计于民。把大家的诉求整
理好、反馈上去，为政策制定和
制度优化提供一手数据，用实实
在在的服务守护市民生活。”在
张琪看来，热线就是一座连心
桥，接住民声、办好民事，才能形
成“群众提需求、部门优服务、政
策再升级”的良性闭环，让城市
治理更有温度。

没有惊天动地的壮举，只有
日复一日的坚守。张琪把最美
最好的青春奉献给人社热线事
业，用专业、耐心与温柔，倾听民
声、化解民忧、服务民生。她以
巾帼担当，在平凡岗位上书写不
凡，让一根小小的热线，始终传
递着民生温度。

□青年报评论员 陈嘉音

3月6日，习近平总书记又一

次在全国两会现场向女同胞致

以节日祝福和美好祝愿。

从“ 被 定 义 ”到“ 自 定

义”——这六个字，或许概括了

一代女性的宝贵成长。她们在

会场上积极建言，她们在工作中默

默奉献，她们在颁奖台上接过勋

章。时代的浪潮，正在前所未有地

托举起每一个向前奔跑的她。

航天员王亚平讲过一段往

事：在“神十”太空授课时，台下

坐着一个叫王楠的高中女孩。

十多年后，这个女孩成了一名航

天人，和她并肩作战。从坐在教

室里听课的女孩，到站在发射场

并肩作战的同事，这十年，王楠

走过的是一个人的追梦路，也是

一代女性的成长路。逐梦苍穹

的征程上，越来越多的女性身影

被看见、被记录、被记住。

太空没有重力，但梦想自有

引力。当越来越多的“她”抬头

仰望星空、低头脚踏实地，那片

曾经遥不可及的宇宙，正在成为

女性的新征途。

数据是最有力的见证：2024

年，我国女性研究与试验发展人

员达 284.6 万人，较 2012 年净增

169.2 万人。从载人航天到探月

探火，从生物医药到人工智能，

女性已成为科技创新不可或缺

的力量。

这种变化，也是全球正在发

生的图景。在一个月前的“妇女

和女童参与科学国际日”中，超

过 4000 人齐聚联合国教科文组

织总部，共同探讨一个命题：如

何让女性从科技的“受益者”真

正成为“引领者”。联合国秘书

长古特雷斯发出呼吁：“我们必

须确保让每个女童都能憧憬自

己在科学、技术、工程和数学领

域的未来发展，确保每一位女性

都能在科研事业中茁壮成长。”

还有一位女性，她的舞台不

在苍穹，而在黄土地上。她叫马

慧娟，宁夏红寺堡的“拇指作

家”，也是从黄土地里走出的全

国人大代表。20年前，她从西海

固迁到红寺堡，一部手机成了她

的“笔杆子”。十多年间，她按坏

了 13 部手机，敲出数百万字，出

版了8本书。从个人抒怀到记录

时代，她用指尖见证着移民搬迁

的变迁，写乡亲们的奋斗，写新

家园的生长。

消防员杨蕊萍的“自定义”，

是用行动打破刻板印象。提到

消防员，人们脑海里浮现的总是

硬汉冲锋、逆行向前的身影。杨

蕊萍是上海活跃在一线的女消

防员。从最初吃力地背上空气

呼吸机，到如今可以轻松攀爬云

梯车，这朵“蓝玫瑰”用汗水证

明：消防救援队伍中，女性同样

可以绽放巾帼风采。

时代发展到今天，女性的价

值不断彰显：你有想法，可以做

博主；有创意，可以搞产品；有技

术，可以写代码。这个时代，只

要你有真东西，就一定能找到属

于你的舞台。

一个值得庆祝的节日，不仅

仅是为了铭记过去的艰难，更是

为了赞美此刻的绽放。有一句

话说得很好：觉醒的起点，是唤

醒女性的主体性。而 2026 年的

今天，时代的浪潮正在前所未有

地回应这种觉醒。看着一代女

性从“被定义”走向“自定义”，从

依附走向创造，又何尝不是这个

时代最大的成就感。

一代女性正从“被定义”走向“自定义”

全国三八红旗手张琪：

守护一条热线，听见民生心跳
在上海国定东路200号的人社热线办公

区里，一通通电话昼夜不断。耳麦另一端，是
市民关于社保、就业、劳动关系的各种疑问，
也是一件件民生诉求。法学专业毕业的张琪
始终扎根人社服务一线，从12333热线普通
咨询员做起，成长为统筹全市人社系统12345
热线转办工作的上海市人力资源和社会保障
局咨询服务中心科长。

在同事们眼里，刚刚获评全国三八红旗
手的她实至名归。这些年，她带领30余人的
团队，每年处置约11万件民生工单，以专业拆
解政策难题，用创新破解服务堵点，推出适老
化精准推送、在线文字客服等务实举措，打造
出全国推广的人社服务“上海经验”。

青年报首席记者 范彦萍

受访者供图全国三八红旗手张琪。


