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泉州市公安局后渚边防派出所               2009年3月5日


展巾帼英姿  扬警营风采
后渚边防派出所辖区有常住人口6718户25390人，外来人口13500人，机关企事业单位175家，该所户籍办证厅改建于2004年，是一个由一名女民警及三名女户籍协管员组成的特殊窗口岗位。在工作量大、人手少、要求高的情况下，户籍民警李燕玲及三名协管员牢记宗旨，心系群众，以争创一流业绩，让人民群众满意为目标，结合岗位特点，大力开展争创“巾帼文明岗”活动，对群众予真爱、动真情、下真功，用实际行动书写了一个个真心待民、热心助民、全意为民、诚心便民的动人故事，在平凡的工作岗位上，做出了不平凡的业绩，受到了人民群众的高度赞扬。2008年7月份，在丰泽公安分局上半年基层基础建设检查评比中，该所窗口服务取得了“四个第一”的好成绩，即完成二代证办证指标全局第一，完成流动人口办证指标全局第一，完成租赁房屋办证指标全局第一，群众满意率测评全局第一，由于成绩突出，被泉州市公安局评为2008年度“全市公安机关优秀户籍窗口”。
一、改造环境，营造舒适服务氛围。过去，该所户籍办证厅办公面积不足10平方米，服务台、资料柜又占去大半，真正用于接待办事群众的地方很小；工作人员凭手工操作，速度慢；填表无桌子、排队无凳子、口渴无杯子。群众感到窗口对他们不贴近，不关心，颇有怨言。去年以来，该所以争创“巾帼文明岗”为载体，在广泛深入社区和征求群众意见的基础上，提出了"双改（改设施、改形象）、两增（增强与群众的亲情观念、增强户籍工作透明度）、一规范（规范服务用语）"的整改措施，全面规范窗口服务，同时在警力、财力投入上给予倾斜。在经费十分困难的情况下，该所把准备用于改善干警办公、住房建设的3万元用于了户籍办证厅窗口的改造，扩展了接待室面积。并设置了低台敞开式办事窗口，安装了双制式空调，配备了供群众使用的桌椅板凳、笔墨纸张、饮水机，为群众提供了宽松舒适的办事环境。同时，为了争取人民群众的信任，接受群众监督，该所把 "办理户口、身份证须知"、"行政事业收费项目和标准"以及"投诉、咨询电话"等制度、规定全部贴上工作台玻璃板上，并在边防派出所中率先推广使用了户籍电子评价系统，通过这些措施，有效地增强了民警与办事群众的亲情观念，增强了窗口服务工作的透明度，密切了警民关系。
二、热心助民，转变"窗口"服务作风。群众服务，不仅要有一个好的环境，更要有一个好的作风。为了提高窗口的办事效率，进一步完善窗口服务，使群众办事有一种舒适、温馨如家的感觉，该所在窗口实行了“首问制、全日制、预约制、送证制、扶助制、监督制”六项便利民措施，首创了“站姿办公服务群众”的方法，严格规定了服务用语和程序，准备了意见簿、预约登记簿、警民联系卡，每天以阳光般的笑容迎接每一位居民的到来，做到“来有迎声、问有答声、走有送声、办事有回声”。针对辖区部分人员在外经商、就学和务工，“二代证”办理难度大的实际，该所积极创新服务形式，拓宽服务内涵，增加服务项目，把窗口延伸到居民区、大专院校和公司企业，推出“手续齐全立即办、手续不全限期办、行动不便上门办、特困群众免费办、在外人员邮寄办、电话信函预约办”“六特办”便民举措。针对7至9月，系捕鱼、学生毕业分配和新生入学繁忙时期，由于工作学习原因，渔民和学生在正常工作时间来所办证的情况，该所开通了“绿色通道”，推出了夜间办证和上门送证服务，利用晚上或周末时间，加班加点，解决了渔民和学生办证难问题；特别是针对一些年纪大、身体差，出门困难的老人，该所还专门推出了六旬以上老人上门办证服务和警务车辆接送群众办证服务，社区老人要办理户口、证件，只要打个电话或通过社区民警捎个口信，户籍民警就上门为他们办理。一年来，该所户籍窗口的办证到村居、办证进企业、办证上渔船等服务措施，已成为该所窗口服务的一道亮丽的风景线，期间，共接受群众评议1285次，群众评议“满意”和“非常满意”1285次，群众满意率达100％。
三、精益求精，提高"窗口"服务质量。户籍办证大厅日均接待群众在300人以上，工作量很大。在争创“巾帼文明岗”活动中，该所针对辖区户籍业务工作量大，程序多，忙中易错的特点，狠抓了户籍民警和协管员的业务学习和培训，把提高民警和协管员的业务素质与建立、完善严格的服务质量考核制度相结合，有效地提高了户籍业务素质和服务质量。2008年以来，户籍办证厅共为辖区群众受理户籍业务1285项，办理第二代居民身份证8351人次，为外来员工办理暂住证11360人次，提供法律服务咨询23次，为辖区群众做好事13次，为外来员工解难事16次，上门办证256本，送证269本，为群众开辟办证绿色通道4个，帮助群众解决实际困难 36个，帮助 5名“黑户”群众解决户口问题。
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