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竭诚服务铸造“标兵窗口”
西安公安雁塔分局出入境管理科工作纪实

通讯员 肖克俭

2013年8月，西安市公安局

雁塔分局正式成立出入境管理

科，设立出入境接待大厅，负责

雁塔辖区内中国公民出入境证

件办理和境外人员管理工作。

自创建以来，这个窗口单位

亮点频现，公安部出入境管理局

局长郑百岗在视察后肯定了雁

塔出入境的硬件设施、人员配

备、服务理念在西部地区首屈一

指，走在了全国前列。作为一个

面向中外、服务广大群众的窗口

单位，缘何能被如此认可、被群

众所称赞？服务水平和质量才

是真正衡量“为民服务”效果的

“尺子”。 在公安雁塔分局党委

班子带领下，秉持全心全意为人

民服务的信念，无私奉献的精

神，勇于创新的气魄，改进服务

态度，提升服务效率，打造服务

品牌，才让群众真正感受到了党

和政府的温暖。

走进雁塔出入境大厅，大厅

设置的导办员会随时答疑解惑、

规范表格填写，极大提升了受理

效率，缩短了群众等候时间，基

本实现了单次受理不超过 5 分

钟，办结时间不超过半小时。

通过在等候区安放报刊阅

览架、饮水机、叫号机，冬季在办

证大厅金属座椅上铺设棉质坐

垫，遇到行动不便老人工作人员

搀扶出门等，雁塔出入境从细节

出发关爱群众，最大限度地做到

“把困难留给自己，把便利让给

群众”。实现了服务“零距离”、

时效“零拖延”、语言“零伤害”、

办事“零差错”、执法“零违纪”。

自 2013 年 8 月对外办公以

来，雁塔分局出入境管理科已

受理各类出入境证件申请33万

余证次。每天提前开门，做好

前台受理的准备工作，延时下

班，提供优质服务直至最后一

名申请人满意离去，窗口民警

每天连续工作近 10 多个小时，

顺利实施了“三表合一”、寒暑

假周末办公等系列便民措施，

顶住了多次“办证潮”的巨大冲

击，确保了各项受理工作平稳、

有序，最大限度地满足了市民

群众的出入境需求。让群众真

正能感受到“警民一家、服务至

上”的理念。

取得成绩的背后，少不了辛

苦的付出，而只有一流的班子，

才能带出一流的队伍。雁塔分

局党委书记、局长唐建平说，班

子成员身先士卒当好排头兵，不

管是讲政治、抓作风、强基础，还

是扑下身子服务群众、开动脑子

创新工作，都走在前面；不管是

在繁忙的日常窗口接待中，还是

在突发涉外案事件处置中，都和

民警同甘苦、共战斗。作为出入

境管理部门就应该以“政策上利

民、方式上便民、工作中亲民”为

先导，推出“五个无”服务承诺，

才能有效提升出入境窗口服务

质量。

唐建平说，“五个无”服务承

诺其实就是工作中，窗口要受理

一是“无推诿”，二是申请材料“无

积压”，三是服务群众“无距离”，

四是工作流程“无差错”，五是规

范执法“无投诉”。本着“出入有

境，服务无境”的宗旨，创新推行

“四项服务”，更好地为前来办事

的群众提供便利。坚持严格规范

队伍管理，通过强化培训、工作考

评等多种形式，激发全员比、学、

赶、帮、超的工作热情，切实提高

了工作标准和服务质量。

在领导班子的带领下，全

体民警都能齐心协力搞好工

作。科室领导班子执行“五带

头”的工作原则，即：带头加强

学习、带头严明纪律、带头依法

办事、带头苦干实干、带头清正

廉洁，要求民警做到的，领导首

先做到；要求民警不做的，领导

坚决不做；各项制度的落实，领

导首先执行；每项任务的完成，

领导以身作则。在科室领导班

子的带领下，全体民警的服务

意识大大增强，讲政治、讲正气

和讲奉献、比贡献的氛围日益

浓厚。

自创建以来，雁塔公安出入

境分局全面加强“四项建设”，将

“人本、专业、安全、便捷”的宗旨

贯穿于工作的各个方面、每个环

节。在加强硬件建设的同时，分

局党委全力支持，结合岗位特点

配备优势警力，使出入境管理科

拥有一支素质过硬的队伍：全体

民警 31 人中，研究生 9 人，近乎

一半以上的民警达到英语六级

水平，口语流利。

目前，雁塔辖区常住境外人

员占西安市常住境外人员三分

之一多，临住境外人员约 7000

人，多发展中国家人员，居住范

围呈现出“沿中轴线分布，大杂

居、小聚居”的特点。科室从实

际工作出发，经过认真调研，确

立了“服务、防控、打击、问责”四

位一体的境外人员管理方针，制

定了《派出所境外人员管理服务

工作规范（试行）》、《社区民警境

外人员管理工作职责》、《境外人

员遣返工作实施办法（试行）》、

《境外人员管理工作绩效考核细

则（试行）》、《境外人员实有人口

管理责任追究制度（试行）》等工

作规范，并把这五个规范和《西

安市公安局雁塔分局在华境外

人员管理服务工作试点方案》汇

编成册，确立了“5+1”工作制

度。对于辖区内三星以下的宾

出入境大厅是直接与老百姓打

交道，为人民群众服务的窗口，日常

工作平凡而琐碎，每天迎来送往，说

着相同的话，做着相同的事，只是面

对的是不同的申请人。作为窗口单

位，群众满意不满意是衡量工作好

坏的重要标尺。让群众满意说来容

易做来难。尤其是窗口工作与群众

接触频繁，出入境证件申办高峰在

炎热暑期和假期宝贵的春节前，群

众容易因酷暑天气和迫切出游心理

而情绪激动、冲突投诉。

雁塔分局出入境管理科究竟是

如何把这项工作做好的呢？副科长

韩渭利介绍，在工作中，科室将规范

执法作为窗口受理工作的重中之

重，坚持规范执法行为伴随对群众

的深厚感情去工作，得到了广大人

民群众的认可和赞扬。

科长李玉红说，科室要求全体

民警和辅警在工作中树立“要把群

众当亲人”的思想，制定了窗口工作

流程规范，要求民警在受理出入境

证件申请时严格遵循法定程序进

行，加强规范执法，坚持文明执法。

要求民警在受理过程中群众不理

解、有情绪、有不合理要求时，按照

“理性平和、不较真、口要勤”的原

则，积极与当事人进行沟通交流，并

进行善意的提醒和相关法律知识的

宣讲，促使双方换位思考，以真心换

取群众的理解和支持。

科室还制定了当事民警先疏

解、科室领导做后盾的矛盾化解制

度，对可能引发投诉的警情，主动联

系做工作，及时了解群众诉求，迅速

进行引导疏通。自成立以来，出入

境管理科从未发现失职、渎职和违

法乱纪问题，从未产生有效投诉和

负面舆情。

从细节入手做到贴心服务

规范管理提高工作标准

完善制度提供专业服务

换位思考
实施亲情服务

馆酒店，建立涉外接待备案登记制

度，做好周期性培训的同时加强督

导检查，定期检查与抽查走访相结

合，事先审查与事后查处同时抓，有

效促进了境外人员基础信息采集工

作。

此外，结合“外管工作进社区”

建设，分局加强外管宣传投入，在全

市率先推出中英韩三语版住宿登记

海报，在外国人聚集的高校、社区和

社会场所悬挂张贴，在警务站配有

外管宣传手册和外国人温馨提示

卡，覆盖了分局家门口派出所，提升

了境外人员对法规的知晓度和登记

的自觉性。同时充分依托社会力

量，积极发展外管“三员”队伍，将信

息采集触角向社区、单位延伸，确保

对入住本辖区的境外人员及时发

现、及时登记。通过日常工作中法

律咨询、签证到期提醒等服务和协

助外籍人士寻找离家子女、寻找遗

失护照等点滴小事，使外籍人士充

分感受中国警方的热情和诚意，展

示了良好的国家形象。

成立至今仅三年多时间，西安市公安局雁塔分局出入境管理科先后获得共青团西安市委授予“青年文
明号”，中共西安市公安局委员会“先进基层党组织”和西安市公安局“汪勇式集体”，并且连续三年被陕西
省公安厅评为最高等级的“标兵窗口”，这也是西安唯一获此殊荣的单位。


