
问题是走出来的 办法也是走出来的

三位“红管家”的社区故事
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根据《上海市社会工作人才队伍建设“十四五”规划》，2025 年，本市社会工作人才总量预期将达

20 万。作为实现“治理重心下移”的关键力量，社工们应该如何发力？在天平街道“Top 说”TED 演讲展

演上，“红管家”们相聚一堂，交流经验，畅谈心声。
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建岳居委会社工刘翰林：

从“社恐”到“社牛”，只有一个社区的距离

去年十月，刘翰林入驻建岳居民区，这时候

的他没想到，崭新的工作会带给他崭新的人生体

验。“你今年几岁啦？ ”“结婚了吗？ ”“什么时候来

的我们小区？ ”这些“社牛”居民一来就熟练地对

刘翰林打招呼拉家常，让初来乍到的他被淹没在

居民热情的社交互动中。 无论是多了一群面熟的

长辈，还是多了许多有温度的交流，都让他感受

到“社恐”在社区工作的艰辛。

除了个人性格的挑战，不久后工作内容的考验

才是大头。 有一次居民反馈老鼠变多需要老鼠药，

刘翰林按照规定流程给了他老鼠药，但没想到这位

老人没过多久就来找他，问“老鼠药怎么使用？”“老

鼠药的药效怎么样？ ”“老鼠死掉的话它们的尸体

怎么处理？ ”“如果老鼠尸体没有及时处理，被小猫

吃掉的话小猫会不会有事？ ”……这件小事看似啼

笑皆非，但却是居民在实际生活中遇到的问题。

刘翰林负责的弄堂历史悠久，建于上世纪三

十年代， 现在居住在这里的大多都是独居老人，

子女虽然孝顺却不能时时陪在身边，他们最需要

的就是社区的关怀与陪伴，需要社区为他们解决

一个个小问题。 刘翰林的母亲也是社区工作者，

在父母的言传身教下，刘翰林认为“社工永远是

居民最坚实的依托，居民永远是社工最强大的底

气”，常怀一颗包容理解之心，时刻为社区居民考

虑。 现在遇到熟悉的居民，他已经能做到“先声夺

人”：“侬好哇！ 身体好唔啦？ ”

永嘉新村居委会社工盛娟娟：

激励我的，是一直跳动的初心

对盛娟娟而言，成为一名社工，是她“会一直

坚持下去”的选择。“Tired”（辛苦）“Orange”（橙色）

“People”（百姓）是盛娟娟在演讲中为“TOP 说”这

一比赛名称重新下的定义，也是她在七年工作中

总结出的三大关键词。

刚开始， 盛娟娟对社工工作的想象

停留在“路见不平，拔刀相助”，真正走入

基层后才发现，社工大多数情况

下面对的都是繁杂琐细的事项，

比如居民有事情耽误来不及买菜怎么办、小区排

水沟里出现蛇怎么处理。 社区工作比设想的要辛

苦， 但在和居民的接触中， 她被一次次感动着，

“我想人世间最珍贵的就是人与人之间的情感，

我们这份工作的价值就在这种情感连接上，所以

为了这样的美好，我觉得任何辛苦都是值得的。 ”

盛娟娟将“Orange（橙色）”列为演讲的关键词

之一，在她看来，橙色是最温暖的颜色，也是她心

目中志愿服务的最美底色。“走四百”的道路上，

社工们从不是独行者，而志愿者就是他们最好的

伙伴之一。 从除夕夜巡逻、生活垃圾分类到各项

日常工作，志愿者们的奉献精神每每让盛娟娟动

容，从年长的志愿者身上，她也学习到了不少生

活经验与智慧。 如今，上海开始迈向生活垃圾分

类 2.0 模式，盛娟娟想起了永嘉新村里“那些年一

起‘拆垃圾’的小伙伴们”，他们曾共同为美丽中

国建设做出的努力，收获了令人欣慰的成效。

“人”是社区的最小构成单位，也是社会工作

的最终着力点。 位于天平街道梧桐片区的永嘉新

村最早是银行中高层职工宿舍，在不断熟悉与磨

合中，盛娟娟和这里的居民们逐渐成为了彼此的

“牵挂”。 小区里居住着一位 102 岁高寿的老人，

每次经过门口时， 她都会习惯性地询问情况，确

保老人的健康和安全。 平日里，盛娟娟总是第一

时间回应百姓关切， 致力于让大家获得安全感、

归属感。 而当听到居民们以“娟娟”亲昵地称呼自

己，看到社区内老小嬉笑聊天、露出欢颜的浓浓

烟火气，她也真正体悟到社会工作的价值。“我觉

得最‘TOP’的，就是那颗一直跳动的初心。 ”

建新居民区书记陈琦：

以心换心，弄内消失的十平米

“当时是我刚被调任至建新居民区两个月左右

的时间，” 建新居民区书记陈琦向我们娓娓道来，

“站在太原路一个弄堂往里望去，就明显能看见一

个铁皮搭建的违建。 当时我就很好奇，是什么样的

人居住在里面？ 他又有着怎样的生活环境？ ”

这间 9.7 平方米的小屋建于上世纪 90 年代，

搭建在小区公

共的弄堂通道中，阻碍居民日常通行的同时还存

在一定的安全隐患，属于弄堂综合整治项目里一

根难拔的钉子。 陈琦书记从事社区工作已经有十

年时间，面对着这种情况，她始终没有提及“违建”

“整改”等词，而是心平气和地坐下来拉拉家常。

在之后的日子里，陈琦与王爷爷经过一次次聊天

逐渐熟悉起来，王爷爷也了解到了陈琦的具体工

作内容、做事的决心以及十平米违建给弄堂造成

的不便。 在一声声榔头声中，弄堂露出了原本干

净整洁、宽敞亮堂的过道。

从初见时的戒备，到聊天中的信任，再到最后

拆违以后的释怀，王爷爷的眼神变化让陈琦感触

良多，也让她再次真切体会到居委会做事是脚踏

实地“走出来”的，不是能通过一个电话、一份通知

就简单办到的。 在平常的实践中，陈琦经常在建

新居民区内实地巡访、到相邻街道走访，如果遇

到什么棘手问题，她也会通过“书记沙龙”积极与

其他书记交流。“我是我们街道最年轻的一位书

记”，90 后书记陈琦解释道，“天平街道成立的‘红

蕴书记工作室’ 可以为居民区书记答疑解惑，在

推进党建引领基层治理、解决基层各类难题等各

方面都起到了很好的‘传帮带’作用，增强新生代

‘领头雁’的带队伍能力。 ”

这次拆违不仅是拆除王爷爷家十平方米的违

建，也是拆除弄内居民的“心墙”。 建新居民区是

天平街道 21 个居民区里人数最大、户数最多、房

屋类型最复杂的，但“消失的十平米”让居民看到

了居委会工作的决心，也让他们对居委会充满了

信心。“我在实际的‘走四百’过程中遇到过许多

问题，但是我始终和我的居委干部提出走访‘三

不怕’原则———不怕麻烦，不怕辛苦，不怕问题。 ”

陈琦最后总结道，“因为问题是走出来的，解决办

法是走出来的，居民的幸福生活、对居委干部的

信任，也是走出来的。 ”

基层善治是国家治理现代化的牢固基石，也

是新时代中国之治的有力支撑。 天平街道“红管

家” 们的演讲中讲述了一线社会工作者“走百家

门、知百家情、解百家忧、暖百家心”的动人故事，

更承载着新时代基层治理的社区方案、社区智慧。


