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事故处理一线 她是不停步的赶路人

  川流不息的道路
上，每天都在上演着
不同的故事。然而无
论严寒酷暑、风霜雨
雪，总有一份守护的
力量，为忙碌的人们
拂去行路的纷扰与烦
忧 ， 那 就 是 交 通 警
察。性格坚韧、知难
而进的于蕾便是其中
一员。“时间不会辜
负每一份努力，拾阶
而上虽然辛苦，却能
一步更比一步高。”
从警24年，于蕾一直
坚守在交通事故处理
一线，将“学、细、
情”贯穿工作始终，
以人文关怀凸显执法
理念，妥善处理好每
一起交通事故。经她
处理的交通事故，结
案率达100%，群众满
意率达100%。

将事故快处业务搬上“云端”，为程序运行抢出10天“试用期”

　　今年7月28日，在山东省公安厅交通管理局组织的交通事故
处理业务培训“微课堂”视频会上，于蕾详细介绍了潍坊市道
路交通事故视频快处的工作模式和试点成效，得到了与会人员
的认可和关注。
　　自5月20日在主城区试运行，到6月1日正式运行，再到两周
内逐步推广到各县市区，轻微交通事故的快处快赔在全市范围
内得到实现。然而，万丈高楼平地起，一砖一瓦皆根基，于蕾
就是那个为畅通交通事故视频快处夯实基础的人。
　　今年4月份，潍坊成为全国首批36个先行试点推行轻微交通
事故视频快处服务的城市之一。时间紧、任务重、没有经验可
借鉴，要怎么办？就一步步办！

　　“视频快处关键在于‘连线’。”于蕾明白，这是一个将
事故快处业务搬上“云端”、实现线上全流程处理的过程。在
这其中不仅要建立内外的网络连接，还要推动各部门的协作协
调，需要使出“绣花功夫”一点点打通“关节”。从网络设置到模块
配置，从授权管理到畅通线路，于蕾提前研究明白视频快处的模
式，按步骤规划好行动导图，一步步稳步推进。一个多月的时间
里，光是处理内部协调工作，她每天要走两万步以上。
　　功夫不负有心人。5月10日，轻微交通事故视频快处的主体
框架架设完毕，为试运行预留出了调试完善10天的时间。于蕾
的沟通协调能力赢得了同事们的信任，“有问题找于蕾”成为
大家遇到相关问题后首选的解决方案。

以事实为准绳严格审查，自学成为心理专业拔尖型人才

　　让每一位前来申请交通事故责任复议的当事人，都能得到
公平公正的审核结果，是于蕾一直以来的工作准则。于蕾在多
年的工作经验中积累出扎实的业务能力，练就了一双深挖细节的
“火眼金睛”。同时，她还和同事实行团队作战，“三人成组”互相
讨论辩证事故结论，确保每一个结论都能经得起推敲。
　　今年7月，回潍探亲路遇交通事故的张女士对责任划分有异
议，在与办案民警的电话沟通中情绪非常激烈。于蕾接过电话
后，并没有直接解释事故成因，而是从关心张女士的个人情况
入手，耐心倾听对方的诉说。
　　之后的面对面交流中，张女士见到了电话中语气温柔的于

蕾。“我相信你，你理解我，也能共情到我。”看着于蕾一帧
帧分析事故原因，张女士很快接受了维持结论的结果。
　　“心理疏导可以在情感交流中排解压力，建立起安全感和
信任感。”于蕾在工作实践中巧妙融合心理学技巧，服务群众
工作既有力度又有温度。截至目前，于蕾办理的事故责任复议
案件实现零差错、零投诉。2013年，于蕾考取国家三级心理咨
询师后，一直积极提供团体活动、个体咨询等心理服务。十年
时间里，她又考取了国家二级心理咨询师，从市级心理教官成
长为省级心理教官，在2022年11月被评为首期交警系统鸢都公
安英才心理专业拔尖型人才。

站在群众角度解决问题，让“救命钱”在急需群众间流动起来

　　“谢谢你们的帮助，让事情变得温暖和圆满。”去年5月，
梁先生将一面锦旗送到了奎文交警大队救助基金服务站，感谢
服务站工作人员的及时救助。
　　这名工作人员正是时任奎文交警大队救助基金服务站主任
的于蕾。当时梁先生的母亲发生交通事故，需要申请交通事故
救助基金救急，因为临近“五一”假期，梁先生十分担忧申请
过程及进度。于蕾主动留下了自己的联系方式，还在假期期间
与医院沟通解释相关情况。节后，梁先生在于蕾的帮助下提交
了申请，顺利拿到救助金。

　　“发生交通事故后，我们不仅要安抚好当事人情绪，更要
用实实在在的行动让当事人安心和放心。”于蕾用“热情接
待、真诚沟通、积极行动”三步工作法，从群众最迫切的需求
出发，站在群众角度给出最合适的解决方案，多次收到群众表
扬信和锦旗。
　　服务群众向前一步，把实事办到群众心坎上。2021年4月至
2022年12月在救助基金服务站工作期间，于蕾共办理垫付救助
基金金额708142元，办理救助基金追偿金额641061元，年度追偿
垫付比达到90.5%，让这份“救命钱”在急需群众间流动起来。  □文/图 潍坊日报社全

媒体记者 张韶华

自创电脑查询调卷模式，群众等待时间从半天缩短至半小时内

　　初到交通事故处理岗位时，于蕾在档案室、内勤室等多个
岗位轮转学习。当时，查询调卷需要排队等待，有时一等就是
半天。这引起了于蕾的注意，怎样能减少群众的等待时间呢？
　　办公软件的“查找”功能给她带来启发。于蕾按照事故当事
人、事故时间、事故类型等分门别类，与同事们将案件录入电脑，
只要输入关键词，即可让办案民警在一分钟内将案卷拿到手。这
个自创的电脑查询调卷模式，不仅零花费易操作，解决了纸质
索引的弊端，还能随时进行案卷的录入汇总，极大地提高了工

作效率，群众从申请查卷到拿到案卷耗时缩减到半小时内。
　　在于蕾的手机中，始终储存着一份电子文档，内容是她汇
总整理的交通安全法、事故处理程序和工作规范等相关规章制
度和政策文件。空闲时间，她时常翻阅这份文档，用典型案例
来巩固自己的专业知识，不断提升业务能力。
　　千里之行，于蕾走好脚下的每一步，让群众在高效的事故
处理中感受到公平正义。今年，于蕾被评为市公安局交通警察
支队2023年第二季度“季度标兵”。

▲于蕾在工作中。

团体活动中，于蕾（前）总是带动气氛的那个人。

事故视频快处中心内，于蕾（左）与同事正在分析事故成因。


