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在情景喜剧《闲人马大
姐》中，主人公“马大姐”大到
家庭纠纷调解， 小到生活琐
事帮忙，都少不了她的身影。
这么多年来，“马大姐” 的形
象也成了热心服务、 关爱他
人的代名词。 12 月 20 日，北
京市西城区发布消息， 演员
蔡明已任西城区接诉即办形
象大使。 这无疑让老百姓们
对于接诉即办有了更亲切的
感觉。

“马大姐” 这一形象深
入人心，其根源在于她对生
活细致入微的洞察与毫无
保留的热忱。 她穿梭于邻里
之间，凭借的是一颗设身处
地为他人着想的心。 这份共
情力，恰恰是当下基层工作
最需要的品质。 基层工作直
面百姓生活的千头万绪，从
房屋漏水引发的邻里矛盾，
到老人就医难背后的民生
痛点，桩桩件件，无不考验
着工作者的耐心与爱心。
“马大姐”式的人物，能迅速
融入这些场景，以唠家常的
方式倾听诉求，在一来一往

的交流中， 让居民感受到被
尊重、 被关心， 而不是面对
刻板的行政流程， 这是人文
关怀落地的第一步。

“马大姐” 代表的是基层
工作者。“马大姐”变身“马上
办”， 成为 12345 接诉即办工
作中的一道温暖且有力的风
景线，为城市的精细化管理注
入了浓浓的人情味，创新基层
治理借力这些热心肠无疑是
明智之举。 当演员蔡明以“马
大姐”的身份走进接诉即办的
现实场景，这无疑是一种情怀
与责任的巧妙融合。 一方面，
借助“马大姐”的国民度，老
百姓对接诉即办不再陌生，
潜意识里会将其视为贴心可
靠的求助途径， 如同有困难
找邻居“马大姐”一样自然；
另一方面， 这也给广大基层
工作者树立了标杆， 提醒他
们在忙碌的日常里， 莫忘带
上那份“马大姐”的热心肠。
在处理诸如老旧小区改造意
见征集、 社区公共设施增设
等事务时， 多一些面对面的
沟通、心贴心的交流，少一些

冷冰冰的通知、硬邦
邦的要求，如此才能
让政策推行赢得民
心，让服务真正暖到
百姓心窝里。

接诉即办， 需要回归以
人为本的初心。 政府部门处
理事务有时受限于规定、流
程，难免给民众“冷冰冰”的
感觉。“马大姐”带着邻里情
分，用拉家常的方式沟通，能
安抚群众情绪、 化解抵触心
理。 如邻里纠纷，争得面红耳
赤时，“马大姐”到场，几句贴
心话，回忆过往相处的情谊，
双方紧绷的神经松弛下来，
事情就好商量了。 这种柔性
的调解、人性化的斡旋，是基
层治理不可或缺的“润滑
剂”，让城市管理在规则之上
更具温情， 重塑社区和谐互
助的氛围。

当然，要让“马大姐”持
续发光发热， 配套支持不能
少。 相关部门需为广大基层
工作者提供培训， 熟悉接诉
流程、沟通技巧，提升问题解
决能力。同时，利用数字化平
台赋能，搭建“马大姐”与各
部门便捷沟通的桥梁， 让信
息传递、问题转办一气呵成。

北京市借助 12345 接诉
即办激活“马大姐”力量，让基
层治理多带些温情，携手绘就
基层善治新画卷，让城市的每
个角落都洋溢着民生的温度，
绽放和谐发展之花，向着更美
好的生活稳步迈进。 ①2

基层治理需要“马大姐”
□文清蔓

最近，有几则与“银发一
族” 相关的新闻可以关联起
来看。 其一是《咬文嚼字》杂
志评选出 2024 年十大流行
语，“银发力量”上榜。其二是
不久前发布的《银发经济蓝
皮书： 中国银发经济发展报
告（2024）》显示，我国银发经
济规模约 7 万亿元。 还有一
则是， 教育部发布的《2024
年度普通高等学校本科专业
申报材料公示》 中，“老年医
学与健康” 专业位列专业申
报数量的第五位。

随着我国从本世纪初开
始进入老龄化社会， 银发经
济的提法渐渐多起来， 近年
来愈发引人关注，“长坡厚
雪”的银发经济加速起飞。

一段时间以来， 老年题
材短剧频频霸榜各大短视频
热度榜单。 随着政府加大投
入，老年大学、老年食堂、养
老机构多起来、好起来。为老
年人代写回忆录也成为一门
高回报的生意， 最近在社交
平台热度很高。

原因很简单：今时的“银

发族” 不同于往日的“银发
族”。 根据第七次全国人口普
查数据，60 岁及以上人口中，
拥有高中及以上文化程度的
人口比重为 13.9%， 比 10 年
前提高了 4.98 个百分点。 中
老年人对互联网的接受度大
幅提升。 有数据显示，60 岁及
以上银发网民网络购物参与
率为 69.8%，老年人群体的互
联网渗透率今非昔比。

代际更替，如浪相推。 新
一代老年人的认知力、 购买
力、 生活方式和消费习惯正
在迅速变化， 与之相应的银
发经济自当迭代， 在养老服
务、老年用品、老年金融、健
康管理、 文化旅游等各个领
域作出回应。

从需求侧更准确捕捉老
年人真实需要。曾有业界人士
坦言，一些科技性养老产品昙
花一现，大多是因为产品的通
用性、适老化和用户体
验不佳。能满足老年人
精神需求的优质产品
和服务也颇为不足。生
存保障之外，他们还深

切渴望着社交活动、娱乐体验
等方面的满足。

从供给侧更积极拓展消
费场景和渠道。 推动银发经
济产品和服务向高品质、多
样化方向发展， 须加大各方
面投入。 大力培养养老护理
员、 健康管理师等高素质行
业人才， 加大对养老领域前
瞻性研究和未来型产业的资
金支持力度， 鼓励社会资本
进入，推动相关政策完善。 同
时，提倡多学科、多行业、多
企业联合攻关， 为产业发展
提供更充分的智力支持。

据预测， 我国将在 2030
年前后进入 65 岁及以上老
年人口占比超 20%的超级老
龄化社会。 巨大的挑战背后，
也昭示银发经济的可观前
景。 但是，想“掘金”先要“识
金”，服务和产品必须更有含

“金”量。 ①2

“银发经济” 掘金先要识金
□张萍

南都论坛
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●朋友圈就像银行账户，时不时会登录进去
看一眼，每次看完都觉得很失望。

●愿意比什么都重要，也比什么都来得长久。
●别让怯弱否定自己，别让懒惰误了年华。
●人，总是过着一种日子，却又妄想着另一

种日子。
●维持快乐的秘诀：不断感恩，并朝向有光

的地方。
●情商低的集中表现：始终要在言语上胜过

别人；对陌生人毕恭毕敬，对亲近的人随意发怒；
批评别人喜欢的东西；落井下石，比如别人丢了
东西很着急，你来一句“以后要长记性”；无法争
辩过对方，就开始人身攻击；看见别人对你笑，就
觉得是喜欢你。

●爱一件事物的最佳方式，就是要意识到你
可能会失去它。

●等你自己可以发光发热的时候，就再也不
会害怕黑暗和寒冷了。

●张开大嘴四处抱怨是人的本能，闭上嘴巴
用心思考才是人的智慧。

●一个人的成熟， 并不是获得了多少成就，
而是在面对厌恶的人和事时， 不迎合也不抵触，
只一笑对之。

●现实是此岸，理想是彼岸，中间隔着湍急
的河流，行动则是架在河上的桥梁。

●当你为自己想要的东西而忙碌的时候，就
没有时间为不想要的东西而担忧了。

●有一种亲热如此疏远，比如：改天有空聚、
下次一定来。

●最讨厌堵车了，每次遇到堵车，看到那么
多车，就会想起自己连车都没有。

●有错过，才会有新的遇见。
●第一时间拒绝，是最好的拒绝。
●大多数的压力来自跟风。
●如果你不努力， 一年后的你还是原来的

你，只是老了一岁。
●社会学家发现， 很多人用耳机代替了帽

子，平时戴着，遇到值得尊敬的人才会摘下来。
●哲学思维落实到现实生活， 意味着柔韧、

圆通、智慧、通透，意味着生活中融会贯通，意味
着凌驾一切世俗之上的游刃有余。

●在现实中， 哲学思维可以转化成真正的物
质财富，而在物质极大丰富面前，又可以让我们的
心灵从中超脱。 智慧是驱动历史前行的车轮，它在
悄无声息或轰轰隆隆中日复一日改变着世界。

●何为个性？ 个性就是违规的创新，破坏的
创造。 文化创新源于个性，经济繁荣需要个性，社
会进步呼吁个性。

●人生有无数种可能， 环游世界是一种生
活，柴米油盐也是一种生活。 不是哪一种生活比
另一种生活更高贵，而是哪一种生活，更能让你
得到心灵的满足和快乐。

●做一个寡言的人，却心有一片海，不伤人，
不伤己；做一个淡泊的人，却怀揣斑斓的梦，不抛
弃，不放弃。

●成长是做加法， 慢慢丰富自己的阅历；成
熟是做减法，渐渐忽略不要的欲望。

●不要逢人便说“请鼓励我，我会坚持下去
的”，那不是坚持，是乞讨。 真正的坚持，和别人永
远发生不了关系，全靠自己。

———摘自图书珍藏书目郭同春校长编著的

《精粹语言汇编》

每日箴言
南阳华龙高级中学
告诫广大学子———
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