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“几天几夜吃不下睡不好，
现在终于能睡个踏实觉啦！”几
天前，浙江省杭州市某汽车服务
公司法人代表李怀清致电杭州
12345，语气里满是谢意，“特别
感谢杭州12345帮我们解决了
这么大的难题，让我们可以在杭
州踏踏实实做生意了！”

原来，江苏人李怀清 5年
前在杭州淳安县千岛湖镇开了
一家汽车维修厂，生意不错，今
年又盘下了300平方米的店面
开分店，“租金加装修前前后后
花了一百来万元。”

在取得营业执照后，李怀

清前往淳安县行政服务中心咨
询办理维修备案，却因选址不符
合相关文件要求，一时无法办
理。“投资了这么多钱，那时候真
是焦虑得不行。”李怀清说。

3月9日，李怀清致电杭州
12345 热线求助。接到电话
后，12345牵头召集当地交通、
规划、综合执法等部门召开协
调会，实地考察研究无法备案
的法律依据，并在咨询法律顾
问意见后会商认定：相关的内
部资料并不能作为汽车维修企
业备案的前提条件。一个星期
后，李怀清收到了可以办理维

修备案的通知，4月初，李怀清
的新门店正式营业。

和李怀清的感受一样，“立
刻跟进、及时回复、高效处理”
是很多市民对杭州12345的印
象。2023年，杭州12345共收
到市民来电表扬745次。

早在1999年6月15日，杭
州市就开通12345市长公开电
话，并以便捷、高效的特点成为
杭州政务服务“金名片”。为了
让热线服务更加规范化、法治
化，更有效地解决市民的急难
愁盼问题，杭州公布施行《杭州
市市长公开电话行政投诉办

法》。2016年底开始，杭州市
将食品药品投诉热线 96311、
交通投诉举报热线 12328、人
力社保政策咨询热线12333等
全市 55条非紧急类政务热线
一 起 整 合 进 了 12345，并 在
2021年进一步整合，现在全市
75条非紧急类政务热线均已
归并至 12345。一个号码接
听、一个平台受理，为民办事更
快一步、更进一步、更深一步。

杭州12345还持续推进数
字化改革和智能化应用。深化
数字赋能，抓实分析研判，现已
开发智能质检、智能工单、智能

知识库、智能分析等应用，利用
智能分析实现各项统计数据高
效汇总，及时反馈社会关切问
题，形成有特色的热线服务模
式。同时，利用智能知识库对
内打造一站式功能门户，为话
务人员提供查询、收藏、纠错、
索要等功能，以便更好为市民
群众服务。

25年来，杭州12345紧紧
围绕“接得更快、分得更准、办
得更实”的要求，尽力做到热线

“打得进、答得准、办得好”，不
断提高人民群众对政务服务的
获得感和满意度。

■半月谈记者 潘 峰 何曦悦

社会工作者以“助人自助”
为宗旨，在社会救助、社区矫
正、乡村振兴等领域提供公共
服务，以志愿精神助推文明新
风，是新时代文明实践的重要
参与者。

记者近期从多地民政部门
及社工机构了解到，社会工作面
临社工机构生存发展困难、专业
化人才缺口大等问题，社会工作
在新时代文明实践中的潜力尚
未被充分激发。“助人自助”的社
工群体，如何走得更远？

有的社工机构“无米下炊”

“7000多人的社区只有我
一个社工，目前主要工作是向
社区内的百余名老、弱等特殊
群体提供生活照料、精神慰藉
等服务。居民需求纷繁复杂，
我忙起来顾不上节假日和休息
时间，到手月薪却只有3000多
元。”华东地区某市一位“90
后”社会工作者告诉半月谈记
者，他本科毕业于社会工作专
业，已入行8年，“同学们毕业
后很少从事社会工作，坚持下
来的更是寥寥无几”。

工作压力大、福利待遇低。
中部某省会城市的一名区民政
局工作人员表示，她所在辖区的
社会工作者平均月薪不到4000
元，社工行业面临专业人才大量
流失、储备不足问题，“很多年轻
人怀揣着‘助人自助’的理想而
来，又在现实的挣扎中离开”。

中部某市民政部门去年开
展的一项关于社会工作领域及
人才队伍建设情况的调研结果
显示，该市有800余名持证社
工，其中实际从事社会工作的
不足600人，与所在省份规划
该市9000余名持证社工的标
准相差较远。

社工机构对政府依赖性
强，自身造血能力不足。“当前政
府购买服务项目缩减，有的机构

‘无米下炊’，已长期未运营。”华
东地区某市一家社工机构负责
人说，该市30余家社工机构仅
有10余家还在实际运营。

社会工作的发展受限，部分
原因在于全社会对社会工作的
认识不足。“居民有时把我们当
成推销员拒之门外，有时还以为
我们是诈骗人员直接报警……”
受访的社会工作者表示，一些服
务对象都不知道他们从事的是
什么工作，在工作中屡屡碰壁，

“工作热情慢慢就被消磨了”。
此外，基层干部表示，一些

地方政府部门对社会工作专业
服务价值和服务理念认识不
清，有些仅是为了顺应上级部
门的要求而购买服务，有些把
社会工作者当作下级单位“哪
用往哪搬”的工作人员。

衔接基层需求、文明实践

近年来，安徽省安庆市民
政部门作出探索，在150余个
乡镇（街道）全部建有社工站，
按照有阵地、有标识、有制度、
有经费、有人员、有项目的“六
有”标准，社工站挖掘“潜力
股”，培养了一批社会机构。

这批社会机构能够更精准
地对接当下社区服务的需求，
比如安庆市宜秀区芭茅巷社区
卓尔社会工作服务中心为高
龄、特困、独居以及生活自理有
困难的老人提供居家养老服
务。该机构负责人王奎告诉记
者，社工站不仅帮他解决发展
初期的场地、硬件等难题，还梳
理了基层实际需求和社会工作
服务供给等清单，为社工机构
发展指引了方向，提升政府购
买社会工作服务效率。

芭茅巷社区的老人陶文波
表示，社会工作者为老人们提
供公益理发、健康义诊、老年助
餐等服务，时不时还组织集体
观影和文艺汇演等，“有的身体
残疾出门不便的老朋友，在他
们的帮助下能下楼转转”。

安庆市民政局副局长鲁虹
介绍，当地积极引导社工机构
从被动承接政府项目向主动挖
掘基层需求、对接文明实践转
变。近期，安庆市春霖社会工
作服务中心主动找项目，与该
市高新区社会事业发展局顺利
对接了一个老年大学服务项
目，老年人可以在其中学习、娱
乐和交流。“2024年以来，我们
对接了10余个项目，其中5个
顺利落地。”安庆市春霖社会工
作服务中心负责人许家年说。

社会工作者还可借力群众
参与，增进群众对社会工作的理
解与认同。在安庆市迎江区龙
狮桥乡前进社区，龙狮桥乡社工
站发现社区里的一些居民不仅
对志愿服务有热情，而且各有所
长，便发动这些居民组建了一支

“邻里十八匠”志愿服务队，提供
水电维修、缝补、理发等服务。

“志愿服务队让我们在这个年纪
也能找到很好的干事平台，现在

周围的老人们都拿我当‘知心
人’。”74岁的金玉兰说，现在定
期为社区居民上门测量血压，

“在助人中逐渐体会到社会工作
者的情怀与价值”。

让“热”需求带动“热”发展

受访人士认为，社会工作
正成为各地推进新时代文明实
践的“热”需求，亟待孵化更多
有活力的社工机构，建强专业
人才队伍，优化相关配套机制。

王奎等业内人士认为，社
工机构应保持发展耐心，提高
专业化、精准化服务水平，有意
识地运用社会工作理论和方法
解决社区的各种“疑难杂症”，
在赢得社会理解和尊重的同时
发展自身。

社会机构需要做优社工人
才的“引、留、育”工作。受访人
士建议，相关部门可通过设置
社工人才引进补助、激励性职
业薪酬体系等方式吸引和留住
人才。“社工机构内部也要多关
怀年轻社工，帮助他们保持初
心。”许家年作为社工行业的

“老把式”，不仅通过传帮带的
方式将他的工作经验传授给刚
入行的毕业生，还作为安庆师
范大学的校外导师积极与在校
社会工作专业学生沟通交流。

为进一步提升社会工作人
才专业性，鲁虹介绍，安庆市民
政局与安徽开放大学、安庆开
放大学、合肥市社区治理学院
联合成立安庆民政开放学院，
通过实施学历提升、持证率提
升和实务能力提升“三项工
程”，助力职业化、专业化、本土
化社会工作应用型人才培养。

“社会工作是一项社会性
的系统工程，需要多部门形成
合力。”鲁虹等人建议教育、卫
健、工会等部门应探索做好社
会服务需求的摸底与评估，在
社会治理全领域拓展开发新的
社会工作岗位。

““助人自助助人自助””的社工的社工，，如何走得更远如何走得更远

杭州整合七十五条政务热线提高服务实效杭州整合七十五条政务热线提高服务实效

办好为民热线办好为民热线        解决解决““急难愁盼急难愁盼””
■人民日报记者 李中文 刘军国

APP“免费试用”  小心有陷阱

记者在调查中发现，APP“免费试用”广告

在使用过程中屡次出现。有的APP首页提示

“免费试用3天”“1元享7天”等福利针对首次

下载的新用户，有的APP则经常在消费者使用

过程中自动弹出“免费试用”相关字眼和页面，

引导消费者点击。

在“黑猫投诉”平台上，有近两万条与“免

费试用”相关的投诉。此类投诉中，大部分消

费者都表示开通“免费试用”后被立即扣费。

“免费试用”低价享用陷阱已成一些APP的营

销套路。
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