
■首都工会人

守好维权调解工作的第一道关 □本报记者 博雅 文/摄

北京经济开发区总工会职工服务中心接线员赵玉芬
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□本报记者 赵新政

门头沟区斋堂镇沿河城村的邮局有点奇怪， 虽然墙上还有 “邮局” 两个字， 但实
际上早已变成了一个邮政所， 而且所里仅有一个职工， 这个职工就叫王怀敬。 他家在
一二百里地开外的北京城里， 却一个人在门头沟区斋堂镇沿河城村一带的大山里转来
转去， 整整转了21年。

在城里呆久了， 很多人都想
到乡村、 进山区走走看看， 放松
一下心情， 寻找一份幽静。 而这
不过是一个短暂的瞬间， 不会选
择长期在这里守候。 王怀敬就不
同了。 他不是来休闲的， 他是为
这里的百姓送报 、 送信 、 送快
乐、 送希望的。 “风里来， 雨里
去， 顶烈日， 冒严寒， 是我们每
个投递员的经历。 虽然这里比较
苦比较累 ， 我也有回城里的机
会， 但是， 只要老百姓需要， 我
愿继续留在这里……” 他说。

就是爬
也要把信送到家

“我是土生土长的沿河城王
龙口人， 1963年出生， 1993年进
入沿河城西门外的邮局工作。” 7
月31日， 王怀敬告诉记者： “前
些年， 我的工作安排是10时到12
时 ‘坐班’， 等待村里人来办理
业务， 其余时间骑车投递邮件。”

“前些年 ， 斋堂撤乡并镇 ，
人口越来越少， 公共服务设施也
相继消失， 但这个小邮局保留了
下来 。” 王怀敬说 ： “2006年 ，
邮政局的柜台业务取消， 邮政局
变成了邮政所， 我就成了这里唯
一的职工。”

人一少， 他的事就多了。 所
有业务压到一个人身上， 为提高
工作效率， 他就把自己那辆邮政
自行车当成流动业务车随时随地
办业务。

“你每天都是傍晚的时候来
邮局分发第二天邮件？” 记者问。

“是。” 王怀敬说： “明天的
邮件有四五斤重， 数量又多， 提
前分拣好送着快！”

沿河城因扼守几道山口水口
古称三岔村， “沿河口” 在明朝
万历六年建城后始称 “沿河城”。
王怀敬负责的投递点有15个， 涉
及200多户村民。

这些投递点并不好走， 在沿

河城分为3个方向， 分别是火车
站 、 向阳台 、 龙门口3条邮路 ，
而邮路的每一段往返都是约35度
的8公里爬坡路。

“带这么多书信， 山路不好
走。 能骑就骑一阵子， 不能骑就
推着走。” 王怀敬说： “接到了
人家的信， 就要负责任， 要及时
送到收信人手里 。 我经常这样
想， 要是遇到坏天气， 就是爬也
要把邮件送去， 不能在我手里误
事。”

送喜报
一天多跑32里山路

在沿河城送信可不轻松。 龙
门口、 火车站和向阳口是三条邮
路的终点。 龙门口是上坡土路，
连骑带推爬上半山腰的村头， 王
怀敬要停下来喘喘气才能再走。

山里没有笔直的大道， 沿着
这条崎岖 “搓板” 石头路， 王怀
敬的衣服湿了。 “大热天， 坐着

不动也会出汗 。 天热热的是闲
人 ， 忙起来就顾不上热了 。 你
看， 这天闷的， 站着休息一下就
觉得凉爽， 要是在树荫下就更舒
服了。” 他边说边拿出馒头啃一
口， 就着一瓶清泉水咽下肚去。

火车站在永定河上游， 每到
寒冬腊月， 河岸狂风刮起， 飞沙
会打得他脸生疼。 但他每次稳稳
地拽住乱扭的 “邮车”， 顶风爬
上半山腰的村头挨户分发邮件。
他说： “习惯了， 就不累了。”

按惯例， 他每天上午投递 ，
下午接斋堂邮局的邮件， 分拣完
就下班。 一次， 在分拣邮件时，
他看到两份大学录取通知书， 一
份地址是向阳口 ， 一份是龙门
口。 要说第二天送也不误事， 可
他想， “山里娃能考上大学不容
易。” 他们和父母一定期盼着这
份通知书。 说干就干， 在当天晚
饭后他来到龙门口村， 正在屋外
纳凉的乡亲瞅见了他连忙问 ：
“老王， 你怎么又来了？”

“村里出大学生了！” 王怀敬
就着袖口擦一把汗， 从怀里拿出
一封录取通知书， 开心地报喜 。
当村民知道村里出了个大学生
时， 整个村子沸腾了， 考生欢呼
雀跃， 家长也高兴得不知说什么
好， 大家都沉浸在喜悦中， 而王
怀敬又悄悄骑上车朝向阳口方面
走去。 离开向阳口时夜幕已经降
临 ， 乡亲们留他住下 ， 他谢绝
了， 在那一个人的邮局， 晚上他
还要值班。 这一天他多跑了32里
山路。

管闲事
谁有难事都要帮

很多人都问过王怀敬， 在一
个人的邮局里寂寞不寂寞 ， 他
说 ： “人 ， 最重要的是要有想
头， 有了想头， 就什么都有了！
天天都有忙不完的事， 就不会有
寂寞了。” 有人给他算过一笔账，
不多不少这三个 “岔” 都是8里，
往返16里， 每天骑车近50里， 除

去节假日， 他驮着几十公斤的邮
包， 21年下来， 他每天翻山越岭
累计走了近26万里的邮路。

一次， 在火车站建筑工地打
工的小伙子们， 发了工资想寄回
家， 往返邮局16里， 还得耽误半
天工。 他们看每天送信的王怀敬
挺实在， 就跟他商量， 能不能代
办？ 王怀敬爽快地说， 没问题，
拉个清单给我， 你们踏实上班。

大伙儿把近6万元的工资和
一张明细单交给他。 王怀敬带着
50多位民工的血汗钱连同沉甸甸
的信任， 一路飞车赶回邮局， 逐
一算好邮资开具汇款单， 当天又
把50多份回执单送回他们手中，
民工们拍着他的肩膀感动地说：
“兄弟， 好人哪！”

不光这件事， 当地村里的一
些和他不搭边的事儿， 他也能帮
则帮， 从不觉得麻烦， 遇事搭把
手已成了他的一个习惯。 有的村
没有商店， 一些生产生活用品一
时解决不了， 特别是老人出行困
难， 药品、 种子等一时买不着就
托他代办， 他每次都认真办理。
有时他也买不着， 就再托人买。
由此， 他不仅为村民买过急用的
生活日用品， 还帮女儿捎回过给
留守母亲的孝顺钱。

问他为什么要这样管 “闲 ”
事， 他说： “人家找你是信得过
你， 干好本职是本分， 工作以外
是情分， 一分都不能少。”

跟村民熟了， 大家也知道了
他的工作套路。 于是， 在投递点
人不在， 大妈大爷们就争着接下
信件 ， 挨家挨户送 。 遇着 “瞎
信” 也学着他的样子， 千方百计
询问打听， 争取找到收信人。

21年来， 他认识了每个村的
大人小孩， 但与自己的女儿见面
不多。 投递完全天邮件， 他回到
邮局这个 “家”。 想女儿了， 他
就看看门上贴着的女儿的奖状、
手机上妻子发来的短信。 “我回
家也比较方便， 坐公交4个小时
就能到城里的家。 因工作忙， 我
一般一个月回家两次。” 他说。

王怀敬：一个人的邮局

“天气这么热， 单位也不给
我们买点冰棍降降温， 算不算违
法 ？” “领导好像对我有意见 ，
让我工作起来无法开心 ， 怎么
办？” 面对形形色色的电话咨询，
无论是否属于服务中心热线需要
解答的问题 ， 面对职工们的困
惑 ， 赵玉芬总是耐心地答疑解
惑， 帮助有困难的职工出主意。

今年50出头的赵玉芬， 是北
京经济开发区总工会职工服务中
心的一名接线员， 一晃在这个岗
位上已经工作十余年了， 用她自
己的话来说， 职工热线是职工接
触工会维权调解工作的第一道
“门岗”， 她一定要守好这道岗，
让职工来到工会就感受到亲切，
感受到 “娘家人” 的关心。 在她

看来做好咨询解答宣传工作是对
企业和职工合法权益的保护， 也
是及时化解劳资纠纷的重要机制
和手段。

常言道， “说起来容易， 做
起来难。” 接线员的工作是职工
到工会寻求帮助的第一道关， 很
多职工在打热线或来帮扶中心面
对面反映问题时， 都是带着怨气
来的， 情绪很激动。 所以， 很多
时候， 无论是电话咨询还是面对
面的咨询， 往往把一腔怒火都发
泄到了赵玉芬这里。 说来也怪，
不少人明明来的时候怒气冲天，
但经过和赵玉芬沟通后， 都能高
高兴兴地离开。

“您是不是有什么好方法？”
面对记者的问题， 赵玉芬却总笑

着说： “哪有什么招数， 唯一就
是先安抚他们， 比如让他们坐下
来倒杯水， 让他们慢慢说， 其实
就是要学会体谅职工的苦衷， 设
身处地地换位思考， 只有耐心听
他们诉说， 才能找到问题， 进而
才能实打实地去帮助他们解决问
题。”

记得一次， 一个职工在妻子
的陪同下来到服务中心反映：“自
己在工作中受了伤， 可单位并没
有给申报工伤， 导致自己的权益
受到损害，现在身体不好，单位又
不给病假。 ”赵玉芬仔细了解情况
后得知， 原来情况并非职工所说
的那样， 只是职工因为最近一些
工作上的问题和单位发生了纠
纷，所以想给单位上点“眼药”。了

解到这， 赵玉芬耐心地帮助职工
分析他遇到的问题， 又针对他身
体受伤的具体情况， 参照相关法
律规定告诉他如何和单位沟通。
最终，该职工非常感谢。

类似的情况， 10多年来赵玉
芬不知遇到了多少， 同样的话不
知道说了多少次， 最多一天接待
来访十二三拨职工 。 对此 ， 她
说 ， 随着人们法律意识越来越
强， 接待咨询工作也是年年呈上
升趋势， 而且问题呈现多元化、
复杂化 ， 所以她对自己的要求
是， 想要守好这道岗， 光有热情
和爱心是不够的， 还要不断地充
实自己 ， 坚持学习了解各种政
策、 法规， 只有这样在遇到问题
时才能更好地帮助职工。


