
刚上任就为职工建了个300平方米的“家”
□本报记者 周美玉/文 通讯员 郭雪松/摄

■首都工会人

国家会议中心工会主席赵坚

■面对情绪失控的办事人 她总是耐心劝导
■为方便纳税人及速手续 她时常加班加点
■她就是北京市先进工作者、 密云地方税务局第一税务所党支部书记、 副所长———
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□本报记者 王路曼 文/摄

奖章背后的故事

崔雪斌：“四心”服务赢得好口碑
“今年， 是我在窗口工作的

第9个年头。” 在密云县政务服务
中心， 记者见到了刚刚整理完厚
厚一摞文件的崔雪斌， 她告诉记
者， 他们的窗口主要受理县域范
围内所有设立税务登记、 变更税
务登记的业务， 每天办理的业务
都高达100多笔。 每次见她， 她
总是乐呵呵的。 她常说： “保持
微笑服务， 是窗口服务的基本素
质之一。” 1967年出生的她 ， 今
年已经48岁了， 但依然坚持在一
线窗口服务， 多年来， 她正是凭
借着 “真心 、 热心 、 细心 、 耐
心” 的四心服务和微笑服务赢得
了广大纳税人的好口碑。

坚持“四心”服务
微笑面对每一位纳税人

6个窗口， 8名职工， 崔雪斌
他们每天要接待无数前来咨询或
办理业务的纳税人 。 “窗口服
务， 什么样的人都可能会遇到。”
崔雪斌说， 他们既得到过理解，
也遭遇过误解， 既曾受过委屈 ，
也曾体会到欣慰。 但他们始终坚
持 “真心、 热心、 细心、 耐心”
的四心服务， 用惠心服务感染纳
税人。

记得有一次， 一名纳税人因
提供资料不全不能办理业务， 虽
然窗口工作人员已经非常耐心地
向其解释清楚了， 但这个纳税人
只想当时办理， 不想回去补充资
料， 于是， 就用不堪的语言辱骂
工作人员， 还对着崔雪斌大发脾
气。

“我和其他同事看她情绪完
全失控了， 也很无奈， 于是给她
倒了杯水 ， 继续耐心解释和劝
导。” 崔雪斌回忆， 当时那名纳
税人还称自己有心脏病， 现在不
办理业务就有可能发病， 并随即
趴在柜台上， 拒绝一切帮助。

当时已经是中午休息时间
了， 为了保证下午正常工作， 崔
雪斌让其他同事先去吃午饭， 她
和保安留下来劝导那名纳税人。
过了好久， 纳税人终于抬起了头
对她说了一句， “大姐， 您的态
度真好。” 然后面露愧疚地离开
了。

“当时听到那句话， 我的心
情很复杂 。” 崔雪斌苦笑着说 ，
“遇到这样的纳税人没办法， 我
们所做的业务工作是要按照流程
规定办理的， 对于不理解的纳税
人， 则更需要多加耐心解释。”

面对那些委屈和无奈， 崔雪
斌和身边的同事坚持 “四心服
务”， 树立起了地税窗口服务的
优质形象， 用他们的热情和真诚
博得了纳税人的认可和信任。

实施“网上税务登记”
减少纳税人排队时间

6个服务窗口服务涵盖全县
纳税人 ， 业务量大一直是个难
题， 为了提升服务质量和效率 ，
崔雪斌带领同事们创新服务手

段， 优化服务提升质效。 其中由
纳税人手工填写税务登记表改为
由窗口工作人员机打税务登记表
的方式， 就极大的减少了窗口拥
堵情况。

在密云， 农村个体户和各类
专业合作社前来办理税务登记业
务的较多， 自己填写税务登记表
经常出现错别字、 涂改等现象，
业务办理的效率非常低。 “经常
是工作人员解释得口干舌燥， 办
税人员也填的满头大汗， 但税务
登记表还是填错了。” 崔雪斌说，
面对这一情况， 她申请转变工作
方式， 用工作人员机打税务登记
表代替纳税人手工填写， 这样一
来， 不仅提高了工作效率， 减少
了窗口拥堵， 更得到了纳税人的
一致好评。

除此之外， 针对老年人和残
疾人的特殊情况， 窗口开辟绿色
通道， 实行优先办理。

今年四月 ， 崔雪斌提出的
“网上税务登记” 开始实施。 这
是建议有条件的纳税人， 通过网
上登记的方式， 自己在网上录入
税务登记信息， 减少纳税人现场
排队等待的时间。

为了进一步推广网上税务登
记， 崔雪斌还开辟了 “网上税务
登记” 专用通道， 让已经在网上
录入好信息的纳税人在专用通道
窗口办理， 以便节省时间， 提高
效率。

“这些工作方法是在我们日
常工作中总结和创新出来的， 目
的就是为了更好地为纳税人服
务。” 崔雪斌说， 地税税务登记
窗口是地税局与纳税人的第一接
触点， 也是纳税人描绘地税， 甚
至是密云县形象的第一笔， 她说
他们的言行尤为重要。

方便客户办理业务
雪天等到晚八点才下班

采访过程中， 崔雪斌总是不
断的喝水， 但些许沙哑的嗓音还
是掩盖不了她常年进行窗口服务
而得的咽炎。 崔雪斌笑着对记者
说， “如果不是您来采访， 我都
没有时间喝这么多水。” 抬头望
望外面的服务窗口， 每个窗口外
都排着长队。

每天， 崔雪斌要把所有工作
做完了， 才最后一个离开。 而窗
口服务加班加点也是常有的事
儿， 崔雪斌也早已习以为常。

就在今年春节前夕的一天下
午四点多， 一名纳税人匆匆来到
窗口， 非常着急地对崔雪斌说，
“大姐， 我要变更税务登记。” 崔
雪斌告知他该项业务所需要的所
有资料， 并请他在窗口排队等候
办理， 可是那名纳税人没有放松
下来 ， 而是非常焦急地解释 ，

“我们是一家中外合资股份制企
业， 明天就要上市了， 您这边要
的资料现在正在北京市里办理
呢， 我担心等那边办完了， 再过
来， 您这就下班了。”

纳税人询问崔雪斌， 能不能
先把税务登记证进行变更， 以后
再补充材料。 看着纳税人急得满
头大汗， 崔雪斌忙解释， “您的
情况我非常理解， 但资料不全，
我们不能给您办理业务 。” 为了
能够解决纳税人的实际问题， 她
对纳税人说， “但您也别着急，
我们今天晚点儿下班， 等您把市
里的手续办完拿回来， 再给您办
理。”

这话一出， 焦急的纳税人脸
上才露出了些许笑容。

临近晚上8点， 那家公司的
人才把资料送到服务中心， 等业
务办理完了， 崔雪斌把新的税务
登记证递给纳税人， 纳税人激动
的拉着她的手， 说了半天感谢的
话。 “看着他激动的样子， 在这
个寒冷的夜晚， 我的心里也暖暖
的。” 崔雪斌说， 当天还下着小
雪， 但为了能够解决纳税人的实
际问题， 这样的加班非常值得。

对话崔雪斌
记者 ： 这么多年的窗口服

务， 您保持着什么样的心态？
崔雪斌： 每天遇到的人都会

不同 ， 但始终不变的是我的心
态。 向阳而生的心态， 始终让我
充满积极和向上的力量。

记者 ： 您如何看待您的荣
誉？

崔雪斌： 事实上， 我们窗口
的每一名干部、 每一天， 都在用
自己的实际行动诠释着为纳税人
服务的内涵， 一份份税务登记表
的辅导和录入， 一张张税务登记
证的打印， 都凝聚着大家的汗水
和辛苦， 是大家热情服务， 才换
来纳税人对我们的一致好评。

国家会议中心地处亚奥核心
地区， 在这寸土寸金的地方， 竟
然开辟出300平方米用作职工之
家， 就是因为这里有一位心系职
工、 一心为职工办实事的工会主
席———2012年才调来的赵坚。

国家会议中心职工之家位于
主体地下一层， 设有职工书屋、
健身区、 棋牌区、 妈咪屋、 劳动
争议调解室， 集健身、 娱乐、 学
习于一室。 要说这职工之家的建
成真是来之不易， “公司虽然总
体面积很大， 但多用来经营， 要
找一个给职工休闲娱乐的地方很
难 ， 为此还拆掉了一个自动扶

梯。” 国家会议中心工会主席赵
坚说。

国家会议中心有1400多名职
工， 以年轻人居多， 35岁以下职
工人数就达77%。 此前， 职工工
间休息时没有活动的地方， 只能
去外面闲逛。 赵坚调入国家会议
中心后， 他细心地注意到职工休
息时没有地方可去， 下决心要建
一个职工之家。 在征得行政同意
后， 他开始满楼地转悠， 要找一
个合适的地方， 想过在地下车库
圈几个车位， 也考虑过改建一个
库房 ， 但都因条件不允许放弃
了。 最后， 他发现了现在职工之

家所处的地方， 当时这里有一个
自动扶梯， 用于展会客流过大时
疏导使用， 已处于闲置状态。 认
准这个地方后， 他立即与工程部
联系， 咨询扶梯是否能够拆除，
当得到 “可以” 的答复时， 他欣
慰的笑了。 经过多方努力， 2013
年职工之家正式向职工敞开了大
门。

建设职工之家不能摆样子 ，
工会工作就是要能够贴近企业、
贴近职工。 在建家之初， 赵坚就
把职工的需求作为出发点， 多方
征求意见， 借鉴兄弟单位的好经
验， 在他的带领下， 目前， 这里

成了职工的乐土 。 职工书屋里
2000多本书籍， 有许多是应职工
需求购入的； 哺乳期的女职工在
妈咪屋里解决了吸奶问题 ； 摄
影、 登山、 羽毛球、 篮球等九大
协会的成立， 极大丰富了职工的
文体生活。 考虑到职工因所处岗
位休息时段的不同， 他又分别在
两个较大的部门成立了职工小
家。

国家会议中心职工之家已荣
获北京市模范职工之家称号。

“从职工的需求出发为职工
服务好、 办实事、 创新工作， 是
我们工会人必须做的。” 赵坚说。


