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予人玫瑰 手留余香
———记市公安局治安大队户政中队副中队长戴蓉琴

戴蓉琴2000年参加公安工作，现任市

公安局治安大队户政中队副中队长。多年

来，她始终立足岗位，心系百姓，无偿为群

众办好事、做实事，赢得了群众的广泛称

赞。在今年3月9日召开的“扬州十大巾帼

平安卫士”表彰大会上，她被表彰为“扬州

十大巾帼卫士”、被授予扬州市三八红旗

手、荣记个人三等功一次。

“予人玫瑰，手留余香。有些微不足道

的小事，是我们举手之劳就可以做好的。

然而，每一件小事对于群众来说，都可能

是排忧解难的大事。作为窗口服务人员，

我们必须用真情、细心去帮助群众解决他

们心中的烦心事。”谈起自己的工作，戴蓉

琴深有感触地说道。

细致服务 想群众之所想

2014年冬季，高邮镇居民孙大妈到户

政大厅办理二代身份证，在采集指纹的时

候，机器多次语言提示采集不成功，急得

孙大妈额头冒汗。“您不要着急，用采集机

子边上的小毛巾擦一下手指再试试。”戴

蓉琴看了下孙大妈的手指，一边安慰孙大

妈，一边给她支招。很快，孙大妈的指纹采

集成功，脸上露出了开心的笑容。

这条小毛巾，就是戴蓉琴专门为部分

指纹粗糙，不能快速采集指纹信息的群众

特意准备的。小毛巾的故事虽小，却体现

了戴蓉琴服务群众的贴心与周到。平时，

她还经常为来办理业务的群众提供茶水、

雨伞、老花眼镜、常用应急药品、儿童座椅

和玩具，并自掏腰包为忘记带零钱的群众

垫付工本费。

为了方便老弱病残等特殊居民办理

身份证，戴蓉琴建立了关爱特殊群众服务

热线，这些特殊家庭要办理户口、证件，只

要打个电话或捎个口信，她都会第一时间

亲自上门为他们采集照片信息，办理二代

身份证，办妥后再亲自送至他们家中。为

解决群众恢复户口、变更年龄等复杂疑难问题，戴蓉琴也总是

不怕麻烦，亲力亲为，主动联系基层户籍民警，查户口底册，收

集原始记录，并走村串户核实相关情况，整理材料上报审批，

帮助群众解决问题。

2014年，她共接待群众7000余人次，办理户籍业务1万

余件无差错、无投诉，组织上门拍照办证40余次，服务群众

200余人。同时，她还利用午休、节假日为群众办理二代证500

余份，提供应急服务20余次。

耐心倾听 不和群众比心急

“做好窗口服务工作要有耐心，只有耐心解释、细心讲道

理，才能够赢得群众的理解、尊重和认可，咱们可不能比群众

更心急！”这是戴蓉琴经常对窗口工作人员说的话。

今年3月的一天中午，城区居民李大妈怒气冲冲地冲进

户政服务大厅责问道：“我说你们警察怎么办事的？把我新办

的身份证信息弄错了，害得我没法汇钱，我孩子在外地上学急

等着用钱呢！”

戴蓉琴倒了杯热茶，招呼李大妈坐下，并心平气和地向其

了解原委。原来，李大妈去银行给孩子汇钱时，发现她的身份

证号在银行系统里查无此人。为了不让大妈跑冤枉路，戴蓉琴

重新打开电脑查询，发现李大妈的户口本、身份证等信息准确

无误。凭着职业的敏感性，戴蓉琴断定这是当事人在办二代证

时变更身份证信息后，银行人口信息网没有及时更新造成的。

查明情况后，戴蓉琴按照程序一边向上级部门报告情况，一边

为李大妈出具了相关证明。而李大妈看到戴蓉琴毫无怨言地

帮助自己，随即对自己的冲动行为表示歉意。

工作中，戴蓉琴经常会遇见这类情况，她每次都注意自己

工作态度和工作方法，先从群众的角度想问题、找办法。遇到

情绪急躁的群众，她也会保持忍耐，用包容去讲政策、做解释，

直到群众满意。

真情付出 单亲母亲家庭的“贴心人”

“我愿做巾帼志愿者服务活动的践行者，大力推行关爱行

动，向特困单亲母亲家庭伸出温暖的双手，力所能及的解决她

们在工作生活中遇到的困难。”这是戴蓉琴同志在市妇联结对

帮扶特困单亲母亲活动启动仪式上的表态发言。

2014年5月，市妇联举办结对帮扶特困单亲母亲活动。

作为公安局巾帼志愿者服务队的带头人，戴蓉琴积极响应，主

动参与该项社会公益事业，走访城区贫困户、下岗职工单亲母

亲家庭，逐一了解她们生活和工作情况，并与城区5户家庭结

为帮扶对象。

此后，戴蓉琴经常利用节假日和八小时之外的时间，去

结对帮扶的家庭串门，与单亲母亲们拉家常、问寒问暖，力

所能及地帮助解决实际困难。久而久之，戴蓉琴和大家处得

如同亲姐妹一样。每每遇到困难或烦心事，特困妈妈就会打

电话给戴蓉琴倾诉。短短5个月，家庭并不富裕的戴蓉琴就

为结对家庭捐资2000余元。在戴蓉琴热心劝导帮助下，结

对的单亲母亲们也很快走出心理阴影，燃起重新生活、工作

的信心和勇气。
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她1997年参加公安工作，从一名懵懂

的学生逐渐成长为一名表现突出、成绩显

著的公安民警。十几年来，她累计服务群

众60万次、经办车管业务20余万件、解决

一号窗口疑难事项2000余件。在今年3月

9日召开的“扬州十大巾帼平安卫士”表彰

大会上，她被表彰为“扬州十大巾帼卫士”

提名奖、被授予“扬州市巾帼建功标兵”称

号、受到嘉奖一次。她就是市公安局交警

大队车管所副政治指导员倪迎新。

了解车管工作的人都知道，车辆管理

工作是件苦差事，而车管窗口工作集枯燥、

繁锁、量大于一体，更是苦上加苦，每天都

要跟广大人民群众打交道。这就需要窗口

民警不仅要具备过硬的业务水平，还要时

刻坚持热情周到的服务理念。

自工作以来，倪迎新便一直从事车管

窗口工作，平均日工作量近百件，服务群众

过百次。在繁重而紧张的工作压力下，处

理好疑难业务以及接待好办事群众是窗口

工作的难点。

如何在确保严格执法的基础上，又做

到让群众满意？“认真细致、真情付出！”倪

迎新这样说道。工作中，她也是一直这样

去做的。

每当遇到弱势群体，倪迎新总是为他

们提供力所能及的帮助；当有不能理解甚

至对车管工作有抵触情绪的办事群众在窗

口反复责难时，她也始终忙而不乱、耐心细

致地做好解释工作，用微笑和汗水让每一

位办事群众满意而归，有机地将严格执法

与热情服务结合在一起。

自从担负“一号窗口”工作以来，她切

实履行岗位职责，真正实现了“让一般业务

迅速办理，使疑难问题有效解决”的服务承

诺。2014年5月22日下午，在高邮投资的

企业家陈先生在车管所办理机动车年检业

务时，发现自己车辆的交强险保单落在了

上海家中。但陈先生家中暂

无其他人居住，除非他亲自

回沪取回保单，否则业务不

能正常办理。陈先生十分着

急，情绪也变得激动起来。

倪迎新在得知这一情况后，

一边耐心地向陈先生宣传

车管业务政策法规，一边主

动为陈先生联系相关保险

公司，并在核实保单情况

后，同意先签章后通过邮寄

的方式将保单归档。最终，

事情得到了圆满解决。事

后，陈先生还写来书信表示

谢意。

类似这样为服务对象

开辟“绿色通道”的事情，在

倪迎新的日常窗口接待工

作中屡见不鲜。去年6月24

日中午，驾驶人吴先生来到

车管所办理提交身体条件

证明业务，由于苏州太仓大

队网上违法信息录入不完

整，致系统提示“违法未处

理”。而吴先生正要外出公

务，十分着急。获悉情况后，倪迎新急群众

所急，主动放弃午休时间，积极与太仓大队

“一号窗口”联系，以最快速度撤销网上遗

留信息，消除了吴先生的顾虑。事后，吴先

生感动地连连称赞倪迎新是“为民服务的

好公仆”。

经济社会迅猛发展，给车管工作也带

来了各种挑战。工作之余，倪迎新主动加强

业务理论和相关法律、法规及警务信息化

的学习，不断总结经验，积极探索工作新方

法，用勤奋和好学攻克了业务上的一个又

一个难题，并顺利通过了各项业务考核，成

为单位业务学习的带头人。2004年以来，全

国公安机关开展“大练兵”活动，倪迎新积极

投身其中，并于2004年代表扬州交警支队

在省总队“大练兵”比武竞赛中获得了车管

单项的第三名；2006年，她在推进“三基”工

程建设，深化“大练兵”活动中同样表现突

出，并在全市公安民警“基本功”大比武中荣

获了交巡警个人全能三等奖；2010年，她克

服各种困难，带病坚持练兵，荣获扬州市公

安局交巡警支队岗位技能比武竞赛车驾管

理岗位（县市大队序列）第一名。

身为女民警，倪迎新巾帼不让须眉，在

平凡的工作岗位上，以细致周到、规范热情

的服务，演绎着一名公安民警的真谛，把青

春书写在了守卫人民安宁的红绿灯下。

“三高工程”打造“巾帼文明岗”服务品牌
近年来，市公安局治安大队户政窗口高起

点定位、高质量服务、高标准运作，建立了城区

统一户籍管理服务窗口的新型运行模式，实行

“一窗式”受理、“一站式”服务，减少中间环节，

提高服务效率，有效解决群众户口办理难、难办

理问题。

户政窗口配备了2名户籍女民警、12名具

有协管资格的女户口协管员，窗口女警员占比达

90%。一直以来，户政窗口深入开展创建省级“巾

帼文明岗”活动，打造“警营窗花”、“巾帼示范

岗”服务新亮点，窗口的女警员以勤奋敬业、蓬勃

向上、无私奉献的精神风貌和巾帼风采，树立了

户政窗口良好的社会形象和行业文明新风。

高起点定位 完善科学规范运作机制

走进户政窗口，你会发现这里有便民休息

区，配备了座椅、茶水、雨具、眼镜等便民设施，

能让广大群众最大限度地享受便利周到服务。

近年来，市公安局始终把公安窗口服务品

牌建设作为开拓创新服务重要举措，从人、财、

物等方面全力保障，为群众提供便捷、高效、温

馨的环境及合理、细致、周到的便利服务。

根据《江苏省常住户口登记管理规定》，市

公安局在市行政服务中心设立户口受理、二代身

份证办理、临时身份证办理、户口审批、业务咨询

等服务窗口，受理户口申报、审批、迁移、注销、项

目变更、业务咨询、信息查询等事项，为社会提供

更加全面的户籍业务服务。同时，制定出台七项

工作制度，用制度规范行政执法行为，进一步明

确了职责分工、工作程序、考核管理。截至目前，

窗口未发生一起违规违纪执法案（事）件，未发生

一件有责投诉。

高质量服务 全方位提供便民利民措施

2013年5月22日，户政窗口接到高邮镇

管伙村居民张尧的电话求助，称自己88岁瘫痪

在床的母亲姚继梅急需办理二代身份证。获悉

后，窗口的女警员随即携带器材，及时上门为其

办理了身份证。

为了更好地服务群众，户政窗口的女警员

们通过多种方式，无偿为群众做好事、办难事，

延伸便民利民服务新举措。她们针对“老弱病

残”等行动不便的特殊群体、现役官兵、外来务

工人员，实时组织服务队上门服务，运用离线采

集指纹软件，为当事人拍照，采集人像数据信

息，并将办好的二代证送到服务对象手中。同

时，积极推行全天候服务，工作日中午和双休日

都安排足够力量受理户籍业务办理。在此基础

上，还针对高考生身份证遗失、学生参加运动比

赛亟需持有原件身份证等特殊情形，及时开辟

应急绿色服务通道，提供24小时服务，严格落

实“特事特办制”、“急事急办制”，实行单独申

报，单独制证，以最快速度办理好身份证件。

2013年6月7日，高考开考第一天，在扬

州市就读的我市考生吴忠轩进入扬州新华中学

考点时，将身份证遗失。得知情况后，户政女民

警不到半小时就为其办理好临时身份证。

高标准运作 全面加强服务体系建设

“对符合受理条件的，当场受理办结，不无

故拖延，真正让群众少跑腿，快办事；对提供资料

不符合法定要求的，一次性书面告知所需事项，

不让群众重复往返；对不符合受理条件的，认真

做好相关法律政策的解释工作，不让办事群众受

冷遇；讲究工作质量，不让差错和失误在本岗位

发生；落实首接负责制，当场解答户籍疑难问题，

不让需要解决的问题遗漏。”这是户政窗口女警

员们给出的服务承诺，以“用心、热心、耐心、贴

心、虚心”的服务真诚对待每一位办事群众，坚决

杜绝“冷、硬、横、推”现象的发生。

工作中，窗口还设立了意见箱、意见簿、服务

评价器，收集群众对民警们的服务态度、工作作

风、警容警貌等方面的评价。同时，采集服务对象

通讯号码，实时进行回访，主动征求群众意见。针

对评价和征集的意见建议，逐一制定整改计划，

不断改进优化服务态度和工作作风，并及时做好

解释反馈，以诚恳态度争取群众理解。
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编者按：在3月9日下午召开的“扬州十大巾帼平安卫士”表彰大会上，市

公安局治安大队户政中队副中队长戴蓉琴被表彰为“扬州十大巾帼卫士”、被

授予扬州市三八红旗手、荣记个人三等功一次，交警大队车辆管理所副指导员

倪迎新被表彰为“扬州十大巾帼卫士”提名奖、被授予“扬州市巾帼建功标兵”

称号、受到嘉奖一次,市公安局治安大队户政窗口被授予“省巾帼文明岗”，出入

境管理大队被授予“扬州巾帼文明岗”。

近年来,全市公安机关广大女民警、女职工在市局党委的坚强领导下，紧紧

围绕公安中心工作，立足本职，辛勤工作，无私奉献，在打击犯罪、执法执勤、服

务群众、警务保障等各项工作中发挥了特殊作用、作出了重要贡献，并涌现出

了一大批工作扎实、成绩突出的先进个人和集体。


