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细节入手多渠道优化服务，便民利民提升市民满意度

市公安局打造“最美服务型窗口”

公安机关窗口单位是警民联系的重要桥梁和纽带，服务工作的好坏，直接影响群众
对公安机关的满意度。今年以来，市公安局秉持着“以民为本”的服务理念，全面深化公
安窗口改革，着力提升服务质量，市公安局行政审批科、交警大队车管所、出入境管理大
队等主要窗口单位不断创新服务理念、积极落实便民利民服务措施，用实际行动打造服
务群众的“美丽窗口”。

行政审批科（即365行政中心公安局窗
口）承担着我市主城区20万常住人口管理及
全市居民身份证、户口准迁、户口办理、旅馆开
设等十余项审批业务办理，是公安机关服务群
众的前沿阵地。为方便服务群众，行政审批科
十几年如一日，全年无休。
为从规范窗口服务、拓展日常服务、提供
主动服务等方面回应群众需要，行政审批科推
出了“弹性服务”、“上门服务”等方式，用实际行
动叫响“服务从我开始、问题到我为止”的口
号。遇上特殊时期，行政审批科还会加开工作
窗口，确保能服务好前来办理业务的群众。
9月30日，行政审批科迎来了一位特殊
的服务对象徐阿婆。多年前从杭州回永康定
居的徐阿婆今年已100岁，由于身份证丢失，
孤身一人前来补办身份证。但是阿婆的身份
证户籍地还在杭州，且独身一人，若没有找到
合适的委托人，补办身份证流程繁琐，十分麻

烦。民警陈慧英得知该情况后，主动与杭州市
公安局湖滨派出所联系，配合杭州公安提供情
况相关资料，终于帮徐阿婆补办了身份证，解
决了阿婆“省内异地办证”的问题。
上门办证是窗口服务的延伸，行政审批科
开展上门办证服务已有15年，服务对象主要
是行动不便的老、弱、病、残人员。11月14日，
民警蔡飞熊受委托前往象珠镇荷沅村，为一些
因中风长年瘫痪在床的老人们提供上门办证
服务。楼阿公因病已卧床10余年，身份证已
丢失，为了能申领政府补助金，楼阿公的儿子
特地委托行政审批科民警为楼阿公补办身份
证。由于楼阿公无法起身，蔡飞熊不得不脱了
鞋子，站在床上为他采集照片。附近的村民闻
讯纷纷赶来咨询相关问题，蔡飞熊耐心地解答
了村民的疑问。类似情况的还有唐先镇雅堂
村的金阿公和已在市第一人民医院住院的
胡阿公。回来的路上，蔡飞熊说：“为老百姓

做点事不算什么。上门服务还能让我认识一
些不知名的地方，这几年来，我几乎走遍了永
康的偏远山村，不少地方都是都头一次去。”
为了解决特殊群体的办证问题，上门办证

服务小组经常要去到偏远山区。这些特殊群
体中，有的是瘫痪在家无法起身的残疾人，有
的是行动不便的年长老人，也有精神障碍患
者。办证服务小组的上门服务，不仅解决了他
们的实际困难，还进一步密切了警民关系。

行政审批科：服务群众的窗口没有休息日

民警蔡飞雄为群众上门办理身份证。

今年6月20日，新出入境办证大厅正式投
入使用。逐步优化的办公环境，不断提升的工
作人员服务水准，都让前来办事的群众更加舒
适。据统计，截至11月10日，市公安局出入境
管理大队共办理了各类出国境证件32802人
次，比去年同期增长了3.5%。业务量增长，但
服务质量不能下降。为了让群众享受到优质
高效的办证服务，出入境管理大队推出了一系
列便民服务措施，在细节处积极营造温馨舒适
的服务环境，提供饮用水、休息座椅、老花镜等
便民用品，将窗口建成便民、利民、快捷、舒适
的服务区，进一步完善特殊群体的绿色通道，
力争用最短的时间提供最高效的服务。
11月初，一市民因有急事要去香港出差，
但港澳通行证已过期，他火急火燎地赶到了出
入境办事大厅办理。大厅工作人员了解到他
的情况后，带他来到一台机器前，没几分钟后，
新的电子港澳通行证签证就在他的手上，该市
民大为诧异，连声称“神速”。原来，出入境管

理大队今年特意新增了一台自助电子港澳通
行证签注机，极大缩短了办证时间和办理流
程，方便了群众，提高了效率。
据大队长吕旭杰介绍，暑假是办证的高峰
期，为此，出入境窗口工作人员每天早上提前
10分钟到岗，还安排了专人负责申请人的接待
引导工作，指导申请人填写申请表、缴费、复
印、照相等相关事项，缩短受理审核工作时
间。下午也推迟了下班时间，按照“当日事、当
日做、当日结”的原则，工作人员必须接待办理
完最后一名申请人后才可以下班离开。
近日，76岁的李阿婆想去美国看看女儿，
便只身来到出入境窗口办理护照。工作人员
小应带她来到自助填表机前，见她年事已高，
填写表格有困难，便主动帮忙，复印好证件，并
告知阿婆办理护照需要提供的材料，全程陪同
阿婆办理。同时，出入境窗口也为李阿婆开设
了绿色通道。不到一个上午，李阿婆就办好了
全部手续，她连连称赞：“这办事效率真快。”

据介绍，在受理过程中，窗口办事人员严
格按照相关规定，按时做到传输、移交和快递，
对手续齐全且符合要求的申请人立即予以受
理；对手续不齐全的市民，民警会一次性告知
申请人所有必需的资料和办理途径，避免群众
跑冤枉路。
在硬件服务升级的同时，出入境管理大队

更加注重软件服务的提升。始终把“形象重于
生命”作为窗口服务的座右铭，要求每一位工
作人员保持警容严整，做到仪表端庄、谈吐优
雅、行礼规范，让群众真切感受“微笑服务”。

出入境管理大队：用最短的时间提供最高效的服务

出入境办证工作人员为申请人办理业务。

近年来，随着社会经济不断发展，我市机
动车数量和驾驶人数也在成倍增长，车管所的
工作也变得越来越繁忙。目前，市公安局交警
大队车管所共有服务窗口53个，单日受理业
务量近1000人次。面对繁忙的工作现状，车
管所不断创新服务理念，以打造群众满意车管
所为目标，坚持“为民、便民、利民”的服务宗
旨，推出了“延时服务”、“上门服务”等一系列
便民利民举措，进一步提高了车管工作服务能
力和服务水平。
车管所的两个办事大厅里不仅设置了咨
询台，还放置了警务公开触摸屏，驾驶证、行驶
证等业务办理流程都贴在了墙上。专门的导
服人员会对办事的群众开展全程性、分段式的
引导服务，主动帮群众答疑解惑。每天到车管

所办业务的群众很多，总有人将物件遗忘在车
管所，为此，车管所专门设置了失物招领处，统一
保管遗忘物，主动联系失主或等待失主来领取。
为了更贴近民众，直接解决群众需求，自5
月份起，车管所实行了领导坐岗制，每日一名
所领导在大厅坐岗，还通过定时主动开展上门
走访服务，走访我市各大机动车登记服务站，
实地了解每个服务站近期业务办理情况，探讨
解决上牌中碰到的问题，检查登记档案，严格
管理临时牌照的发放和对省内、外限牌城市暂
住人员的审核工作，方便群众办理上牌。
车管所还对我市各大4S店和销售车行的上
牌服务人员进行业务培训，向64名专职办理车辆
注册、抵押人员发放“服务证”，持证上岗，挤压“非
法中介”的生存空间。

值得一提的是，为了净化车管所周边治安
环境，该所多次组织开展打击“非法中介”专项整
治行动，对周边“非法中介”摆放违章摊点进行清
理、整治，取缔非法流动摊点，收缴非法广告牌，
畅通道路交通秩序，维护了群众的合法利益。

车管所：创新服务理念，打造群众满意车管所

民警为群众答疑解惑。
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