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三三尺尺““小小窗窗口口”” 服服务务““大大民民生生””

业务过硬 履职尽责显担当

虽然已经有 15年的工作经
验， 但是董玮仍旧十分重视学习
提高 ，坚持利用中午办事群众
少的碎片时间，学习《北京市人力
社保服务规范》等业务知识，研究
在 日 常 工 作 中 碰 到 的 办 理 难
题，实现业务办理不间断、素质提
升不止步 ，使窗口业务水平和
服务群众意识不断升华。他说，窗
口工作细小、琐碎、繁杂、量大，但

这些“琐碎日常”，却牵扯着老百
姓的“切身利益”，只有不断提升
业务能力，才能给群众提供温馨、
舒适的服务。

在认真做好服务事项清单
化、 流程化、 系统化的同时， 董
玮时刻将热情服务牢记心中。 当
工作中遇到办事群众不了解具体
办事流程的情况时， 他总是不厌
其烦一遍又一遍进行讲解， 并耐
心指导其怎样填写相关表格。 当
事人领取表格后， 他又将咨询电
话留给当事人， 以便当事人有不

明白的地方时， 随时可以打电话
进行咨询。 为确保群众的事项得
到及时办理 ， 他常常 “早到迟
退”， 直到事情圆满解决。 他常
常告诉办事群众， “只要你们不
用来回折腾， 我下班晚点不叫事
儿 。” 他用自己的热心与耐心 ，
赢得办事群众的点赞。

真诚为民 立言立行树形象

材料、 手续、 流程不是单一
的个体， 而是层层递进、 环环相

扣的关系， 这些繁琐的业务即使
对于工作人员来讲， 都需要不断
学习、 改进和积累， 更不用说对
于第一次来办理业务的群众了。
面对办事群众的各种困惑， 董玮
总是满含真诚、 用心以待。 在回
复12345群众来电时 ， 对方多半
语气是抱怨和求助， 有时还会因
为担心和烦恼而极度沮丧， 面对
这种情况， 董玮总是给办事群众
及时的安慰和关怀， 换位思考及
时帮助他们解决问题， 哪怕有时
答复一个问题需要个把钟头， 他
也总是保持足够的耐心和满腔的
热情。 每当董玮看到办事群众解
决问题后露出的满意笑容， 便感
到格外充实和快乐。

“服务好不好 ， 群众说了
算。” 群众的点赞就是最好的褒
奖 。 有 一 次 ， 办 事 群 众 王 某
来 到 服务大厅窗口前 ， 惊喜地
说： “真的碰到大众点评上五星
评价的窗口工作人员了。” 看到
窗口这边的董玮满脸疑惑， 王某
一边翻出手机翻看页面， 一边对
董玮解释。 原来， 王某在来办理
业务前， 先在大众点评上搜索了
窗口办事人员的相关服务评价，
看到有评论称， “某号柜台小伙
服务热情， 干活麻利”， 并给出
五星好评。 如此带着显著特征的
评价， 让王某满怀期待在自己办
理业务时遇到董玮， 此次算是顺
遂了心愿。

王某此次办理的业务情况略
微复杂， 更使其全程直观地体验
到了董玮的星级服务态度和业务
能力。 王某办完业务后连连称赞

道： “这样的服务就应该给五星
好评。”

认真负责 优质服务暖民心

流动人员人事档案服务是窗
口的重要基础性业务， 档案材料
所涉及事项时间跨度比较长， 在
业务办理中难免会出现各式各样
的历史遗留问题。 同时， 随着社
会的发展， 档案业务也会出现许
多新问题， 这也对窗口工作人员
的综合素质提出了更高的要求。
在工作中， 董玮总是通过各种渠
道学习提高沟通和表达能力， 从
而帮助自己根据不同文化层次的
办事群众， 能够采取不同的沟通
技巧 。 他总是能精准 “抽丝剥
茧” 满足办事群众所需， 使每位
办事群众满怀希望而来、 满心欢
喜而归。

百姓事无小事， 董玮以 “让
每个困难求助都能得到及时回
应 ” 为工作法则 ， 始终精神饱
满， 无丝毫怨言地笑脸面对每一
位办事群众， 积极乐观完成每一
项业务。 一次， 他接到一名群众
的来电， 急需办理存档业务， 但
由于工作原因不能工作日来现场
办理。 了解难处后， 董玮及时告
知来电群众可以预约周六现场办
理， 并且耐心细致地告知其需要
携带的相关材料， 对方得知后很
是感谢。

小窗口， 大民生。 董玮始终
坚守 “不忘初心” 之约， 在服务
中落实承诺， 使三尺 “小窗口”
成为了温暖民心的 “大平台”。

通州区人力资源公共服务中心工作人员董玮：

□本报记者 张晶 通讯员 尉迟焱楠

即将开通的津兴城际铁路，
是连接天津市和北京大兴国际机
场的重要线路。 为了确保津兴城
际铁路顺利开通运营， 中国铁路
北京局天津客运段选拔了业务技
能拔尖、 综合素质高的8名高铁
列车长参与到开通前的运行试验
工作中， 而津秦高铁车队的刘新
新正是其中一员。

16年高铁值乘经历， 圆满完
成全国 “两会 ”、 达沃斯论坛 、
奥运会、 亚运会等重点运输任务
的刘新新有着非常丰富的乘务经
验， 可谓是一名 “乘务老手”。

但翻开刘新新为记录津兴城
际铁路开通专门准备的日记本
时， 发现她似乎有着不一样的感
受， “10月26日， 接到津兴城际
铁路运行试验首发任务令我既紧
张又兴奋 ， 为圆满完成首发任
务， 我们提前做好了充足准备。
但未知的车型、 未知的线路， 也
意味着更多未知的挑战。”

运行试验期间的工作， 对于
刘 新 新 而 言 就 是 “打 前 站 ” 。
“打前站不光要为同事们做好后
续乘务工作打下铺垫， 更要为旅

客安全舒适的旅途打好基础， 为
他们多想一些， 更周到一些总没
错。” 刘新新在日记里如此写道。

为了 “打好前站”， 运行试
验期间， 刘新新带领班组抓住一
切上线机会熟悉津兴城际线路特
点， 掌握沿途停靠车站情况， 细
化每一条作业内容， 优化每一个
服务环节， 反复演练推敲各项应

急处置流程。 安次站、 永清东站
是线路上的新建站点， 为了方便
及时对接， 刘新新主动联系两站
车站值班员了解设备设施情况，
以备日后流畅回答旅客咨询。 此
外， 刘新新还带领班组开展列车
服务礼仪培训， 从日常的仪容着
装、 姿态标准、 服务用语等方面
入手 ， 纠正立岗站姿 、 服务手

势， 优化完善商务座服务流程，
演练特殊旅客服务话术， 不断提
升服务人员素质和列车服务品
质。

更为难得的是， 刘新新还结
合津兴城际铁路特点做好客运服
务的优化和创新。

“津兴城际铁路连接北京大
兴机场， 日后开通运行， 必然少
不了刚下飞机的旅客 ， 行李箱
多 、 大件行李多是最显著的特
点。 同时， 由于飞机到高铁的无
缝衔接， 很多旅客可能无法第一
时间感知外界实时温度， 拿不准
穿什么也会成为新的问题。” 刘
新新在完成首趟运行试验乘务任
务后在笔记上这样写道。

作为一名对乘务工作有着执
着热爱的 “老” 列车长， 刘新新
提前为旅客想到了一切， 为解决
这些可能出现的问题， 她要求班
组成员在线路开通运营后利用广
播和车内通告经常性提示一下旅
客室外温度。 同时， 她采购了一
些材料， 为列车划分出更多的行
李箱存放区域， 让旅客们不会为
行李存放发愁。

随着对新站点和新线路的逐
渐熟悉， 刘新新又开始在脑海中
假设值乘中可能出现的突发状
况， 并随时记录在自己的日记本
上 ， “旅 客 乘 坐 津 兴 城 际 铁
路 ， 很 多 人 都 是 赶 着 去坐飞
机， 时间肯定很紧张。 如何帮他
们最大程度节省时间， 提升中转
效率呢？”

于是， 刘新新利用工余时间
请教大兴机场站的客运人员， 同
时多次实地踏勘旅客出站线路，
这才摸清 2号车厢是距离旅客
出站口最近的车厢， “等到开通
的时候， 我会建议中转时间紧张
的 旅 客 先 到 2 号 车 厢 等 候 下
车 ” ……一条条便民服务举措
就这样被刘新新写在了 “前站”
日记里， 成为一名客运乘务工作
者最生动的职业写照。

“能够代表单位参加运行试
验， 为车队班组 ‘打前站’， 以
热爱迎接挑战、 不断向前， 我想
这就是平凡岗位最不平凡的意义
吧。” 刘新新和她的 “前站” 日
记， 随津兴城际铁路上的复兴号
高铁列车一路飞驰向前……

一名列车长的“津兴前站”日记
□本报记者 彭程 通讯员 曹东齐 黄欣语

“服务窗口虽小，却
是增进民生福祉、 提升
群众幸福感和获得感的
基础性工作， 直接影响
着党和政府在群众心目
中的形象， 容不得半点
马虎。”董玮是通州区人
力资源公共服务中心的
一名窗口服务人员，在
日常工作中， 他总是把
这 句 话 挂 在 嘴 边 。 自
2008年入职以来， 他始
终秉承“人民至上”的服
务理念， 在诠释为民初
心上“用心”，在提升服
务本领上“用力”，在做
精经办业务上 “用情”，
把满足群众的办事需求
作为提升自己工作标准
的不竭动力。


