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在南岸区南坪镇二塘社区的晨雾里、骄阳下，总能看到社
区民警朱诗懿步履轻快的身影。在她的工作版图里，装着2万
余名居民、50栋楼宇和2所幼儿园的烟火日常。8年来，她像绣
娘般捻紧“责任线”，如一针一线地穿梭在街巷楼栋间，以细致
的“绣花功夫”把平安密密缝进社区肌理里。

送证上门送证上门 小卡套里藏着大温情小卡套里藏着大温情

“张婆婆，您孙子的身份证办好了，我给你们送过来。”朱诗
懿敲开7楼住户的门，手中拿着蓝色的身份证保护卡套。

这个看似简单的“送证上门”，藏着朱诗懿琢磨出的 “一
举三得”：递证时的三两句家常，能摸透哪家水管漏水、哪家夫
妻拌嘴；卡套上的反诈标语，有了更多的烟火气，将反诈知识传
播到千家万户；而居民接过证件时绽开的笑脸，正是社情民意
最鲜活的晴雨表。

去年冬天，某小区一业主在自家房屋外私搭雨棚，引发楼
上数十多户邻居不满，反映十分强烈。正是在送证上门时，跟
小区业主聊天得知了这一情况，朱诗懿第一时间介入调查调
解。

调解过程中，她耐心倾听各方诉求，给业主们说法释理，给
他们算“安全账”“和谐账”。通过耐心劝导，事情最终得到妥善
解决，半个月功夫就让剑拔弩张的楼道重拾欢声笑语。事后，
小区业主自发给朱诗懿送来锦旗，真诚地表达他们的感谢之
情。

织网联心织网联心 2020个身影共护平安个身影共护平安

2025 年 4 月，二塘辖区一小学周边商铺售卖一款有危险
性的“萝卜刀”玩具，购买的学生还比较多，存在一定的安全
隐患。正在巡逻的巡防队员发现这一情况后立即报告，朱诗
懿迅速到学校开展安全宣传教育，及时消除这一校园安全隐
患。

这是朱诗懿在社区警务中发挥群防群治力量作用的一
个缩影。二塘社区常住人口、居住人口多，治安形势面临多
元挑战。如何解决这个难题？朱诗懿广泛发动居民参与社
区治理，组建起一支20 余人的“二塘社区平安志愿巡防队”，
用 2 年时间“织”起一张安全防护网。巡防队伍里有退休职
工、自由职业者、教师等热心居民，每日 18 时至 20 时准时出
现在辖区的街巷，协助民警开展巡逻防控、纠纷调解、入户登
记等工作。

起初只是试着问了句“您愿意帮着看楼护院吗”，如今这支
平均年龄超过50岁的队伍巡逻时长已超过2000小时，现场调
解纠纷40余起，辖区可防性案件发生率显著下降，群众安全感
有效提升。

情法并济情法并济 解开疙瘩暖透人心解开疙瘩暖透人心

“李大哥，社区今天送了些新鲜水果，我给您带点来。您最
近血压怎么样？”近日，朱诗懿拎着果篮走进辖区居民李某（化
名）家，与李某熟稔地拉起了家常。

朱诗懿口中的“李大哥”，是辖区内的征地拆迁户，曾因征
地补偿一度情绪十分激动，对上门了解情况的朱诗懿也很排
斥，让第一次上门走访的朱诗懿吃了个“闭门羹”。

朱诗懿并没有气馁，深知“硬碰硬”只会激化矛盾，思索着
如何安抚好李某的情绪。在走访中，她得知李某身患多种严重
疾病，医疗费用不菲，但这些都不是他产生怨气的原因，他也不
是蛮不讲理，而是心里的疙瘩没解开。

自此，朱诗懿心里有了数，找到了疏导李某情绪的突破
口。她除了经常关心问候李某，还积极给李某争取爱心救助物
资，多次协调相关部门提供合法解决途径。渐渐地，朱诗懿的
真诚和热心打动了李某，李某的情绪也平复了下来，开始积极
配合治疗，潜在的风险得以化解。

“社区平安不是靠喊出来的，是靠一步步走出来、一件件事干出来的。”这是朱诗
懿在社区警务工作中得出的体会。每当夜幕降临，二塘社区的万家灯火渐次亮起，每
一盏灯下的安宁，都掩藏着她用脚步丈量的街巷长度，用真心焐热的民心温度。朱诗

懿数年如一日，以最朴素的坚守为“针脚”，绣出基
层治理最动人的图景。

记者 饶 果
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他，不常出现在公安执法一线，却始终站在服务群众的最前沿；他，不直
接参与案件办理，却凭借真诚与专业化解一起起矛盾、温暖一颗颗民心。他
就是市公安局机场分局纪律检查室民警刘华，一位把群众反映的问题做出
温度、把群众呼声变为实际行动的“民呼我为”践行者。

““问题清单问题清单””变变““满意答卷满意答卷””

今年夏天，机场分局接到一起关于行李丢失误机的反馈件。旅客刘先
生将行李暂放于安检口附近后，走开寻找工作人员进行咨询，不料行李因长
时间无人看管被工作人员按规定移至失物招领处。返回后，刘先生虽得知
行李下落，却无法理解并接受本人前往领取的规定，情急之下选择了报警。
尽管民警回溯现场澄清了事实，但刘先生却因此错过了航班。

按照常规，此类事件在现场澄清和协调后便可了结。但刘先生后续的
多次反映，引起了刘华的注意，他意识到，这位旅客的诉求背后，或许藏着未
被倾听的委屈与困惑。

刘华耐心倾听刘先生的每一个具体诉求，挂断电话后，他并未简单地将
问题转办，而是逐一跟相关部门核实。回溯现场情况，跟辖区派出所及机场
核实情况，仔细记录在他的反馈录上。

刘华的工作反馈录上，密密麻麻记录着各类政策和常见问题解答。这
是他接触纪检工作后，让自己快速掌握工作的“秘诀”。”

在刘华的协调下，刘先生终于理解并认可了失物招领这一制度，问题
得到了解决。类似的事情刘华也处理过多件，“不能是简单的转交，群众
需要的不仅是一个解决方案，更是被理解、被重视的安全感。”因此，每一
个看似普通的咨询或反映，刘华都会耐心倾听诉求，细致解释政策，提供
解决路径。

“服务工作不能止于程序闭环，更要追求问题闭环。我们要把群众的
‘问题清单’转化为‘服务清单’，最终交出一份‘满意答卷’。”刘华说道。

““堵心路堵心路””优化成优化成““顺心道顺心道””

今年1月，江北机场C4片区新建道路通车试运行，王家街道大屋村居民
通过“民呼我为”平台反映：沙草路与荣华大道交汇处车辆排队较长，存在拥
堵隐患，希望相关部门能优化。

收到建议时已临近春节，刘华敏锐地意识到，这不仅是单个居民的建
议，更关系到即将到来的春运期间片区居民的出行体验。他立即将情况反
馈至该分局交通管理支队，并主动参与前期调研。

最终交通管理支队对路口信号灯配时进行了科学精细化调整，使得该
区域出行顺畅得到有效提升。王家街道大屋村居民再次通过“民呼我为”平
台发来一封长达900余字的感谢信。信中写道：“你们用实际行动诠释了什
么是主动作为、什么是精准服务。现在出行更加顺畅，我们的心里也更加温
暖。”

从接收建议到推动落实，从发现问题到系统优化，刘华用行动证明：真
正的“民呼我为”，不仅要回应群众的显性需求，更要预见群众的潜在需求，
把服务工作做在前头。

““额外付出额外付出””换换““群众真心群众真心””

在刘华看来，“民呼我为”不仅仅是要响应一个呼叫、回答一个问题，更
重要的是要有一种“负责到底”的精神。而旅客的流动性强，更需要用高效、
贴心的服务回应期待，让他们带着问题来，揣着满意走。

一次，王先生因不满派出所纠纷调解结果，打来电话咨询。电话一接
通，王先生就情绪激动地倾诉委屈，刘华没有打断，耐心听他说完，然后一点
点梳理问题、解释政策。这通电话，一打就是4个小时，直到王先生彻底明
白、心结解开，刘华才松了口气。“你这么有耐心，我心里的疙瘩终于没了！”
王先生的语气从抱怨变成感谢。

这也是刘华从事纪检工作3年来，逐渐形成的“解气、解释、解决”的“三
解”工作法：认真倾听，让群众“解气”；找准症结，将心比心“解释”；依法依
规、合情合理推动“解决”。

自2023年以来，机场分局在民航“六严”类案件处理过程中，实现了旅客
误解率趋近于零的显著成效，对安全规定的理解越来越清晰，警民之间的共
识与理解日益加深。这份亮眼成绩的背后，是无数个像刘华这样的民警，用

“时时放心不下”的责任感，守护着过往旅客的出行体验。
3 年来，200 余起群众诉求的妥善处理，无数个咨询件的认真回复，构成了刘华工作日常的点

点滴滴，他用行动打破了人们对纪检工作“严肃刻板”的印象——监督与为民，从来都不是矛盾
的。他把过往旅客和辖区居民的“呼声”当成工作的“指令”，把百姓的“满意”当成最大的“勋
章”，在平凡的岗位上，践行着“民呼我为”，让“为人民服务”的
承诺落地生根。

记者 李 亚
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民生警务民生警务··重庆警察故事重庆警察故事

刘华回访机场工作人员刘华回访机场工作人员 朱诗懿将办好的身份证件送到居民手里朱诗懿将办好的身份证件送到居民手里


