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□本报记者 张晶/文 万玉藻/摄

被访人：左娜 记者：盛丽

怎样给乘客
提供最佳服务？

回答者 安慧敏

■有问必答

提问： 被辞退职工 陈学年
回答： 市总工会法律服务中心 安慧敏

□本报记者 王香阑
提问者 陈学年

4年前受伤
现被辞还能获工伤赔偿吗？

职工希望在报纸上看到啥内容？

劳动午报作为一份以工会工作为主要内容的专业性报纸，
立足工会工作， 关注职工的工作和生活， 那么， 职工对这份
报纸有着怎样的期盼？ 他们希望在 “娘家人” 办的报纸上看
到些什么内容？

劳动午报是我的老
朋友了

张鸿原： 劳动午报是我案头
上最常看的报纸之一， 午报对我
们公交职工的关注度非常高， 每
次在报纸上看到熟悉的身影时，
我都会感觉非常亲切， 对这份报
纸的好感度也越来越高。 其实，
在很多年以前， 我就曾多次给午
报投过稿， 可以说是午报的老朋
友了， 我希望今后午报能多刊登
一些生活小常识， 现在职工工作
节奏快， 没有时间读书， 所以我
们希望在随手翻阅报纸时， 能看
到一些实用的知识， 比如秋季养

生等对大家生活有帮助的内容。

为我们开展文体活
动提供新思路

孟召平： 每次翻阅午报， 我
最大的感受就是 ： 这确确实实
是 一 份 给 咱 职 工 看 的 报 纸 ，
尤其是维权版 ， 对我们的工作
很有指导性。 那些法律法规的东
西太枯燥， 我们也看不懂， 但是
变成实实在在的案例以后， 看起
来就通俗易懂多了， 希望午报今
后能多刊登一些具体的案例， 帮
助职工更好地依法维护自身权
益。

林东岭： 我们车队的职工都

非常喜欢看午报， 觉得这份报纸
非常接地气。 报纸上让我印象最
深的内容就是关于市总工会及基
层各级工会举办文体活动的稿
件。 因为我们车队也会定期举办
一些文体活动， 通过看报， 我们
可以汲取其他单位在搞文体活动
方面的好经验和好创意， 为我们
开展文体活动提供了很多新思
路。

我自己有个想法， 就是希望
午报今后可以提前刊登一些市总
工会、 区县、 行业工会开展文体
活动的信息预告， 让我们可以组
织职工参与到这些活动中， 既能
丰富职工的业余生活， 也能让职
工展开横向交流。

希望看到一些婚姻
家庭内容

宗岩：我是一名80后，和大多
数同龄人一样， 我获取信息的主
要渠道就是网络， 不过每次翻看
午报，我都能看下去。我希望今后
午报能增添一些婚姻家庭方面的
内容，最好能有一些真实的故事，
我想大家一定会喜欢看的，而且，
家庭生活和睦了， 工作也会变得
愉快，社会也能和谐稳定。

张燕琦： 我希望午报能刊登
一些文明礼仪的小知识 、 小故
事， 让大家在看报的同时， 还能
有所收获。

陈学年： 我今年43岁， 原是
一家企业的电焊工 。 4年多前 ，
工作时因单位一新来的职工操作
失误， 造成我右腿被严重烧伤。
当时领导说若给我报工伤， 会影
响单位评优， 全厂职工的年终奖
都会泡汤， 希望我不要申报工伤
了， 住院治疗花费的2万多元钱
由单位全部报销， 并多给我一个
月的假期和1万元钱， 并且我们
签订了关于我工伤的协议书， 表
示关于此事再无纠纷。 我不想因
为自己的事害了全厂职工， 就同
意了。

近日单位裁员， 我也在被辞

退的名单里。 我找单位领导， 说
自己曾受过工伤， 至今腿上还留
有疤痕， 希望能把我留下。 对方
说他是去年才调来的， 以前的事
不了解， 表示发生工伤时应当申
请认定进而得到相应的赔偿， 因
我现在没有工伤认定书、 伤残鉴
定等级证明 ， 所以单位无法照
顾。 请问： 现在还能要求单位向
我支付工伤赔偿吗？

安慧敏： 根据 《工伤保险条
例》 第17条规定， 职工发生事故
伤害或者按照职业病防治法规定
被诊断、 鉴定为职业病， 所在单

位应当自事故伤害发生之日或者
被诊断、 鉴定为职业病之日起30
日内， 向统筹地区社会保险行政
部门提出工伤认定申请。 遇有特
殊情况， 经报社会保险行政部门
同意， 申请时限可以适当延长。
用人单位未按前款规定提出工伤
认定申请的， 工伤职工或者其近
亲属、 工会组织在事故伤害发生
之日或者被诊断、 鉴定为职业病
之日起1年内， 可以直接向用人
单位所在地统筹地区社会保险行
政部门提出工伤认定申请。

因此， 关于工伤申请是有时
间限制的， 您的工伤已经超过四

年， 且您与用人单位关于工伤已
经 达 成 过 协 议 ， 协 议 已 经 生
效 ， 所以关于工伤的补偿此时
无法再进行主张。 同时， 我们提
醒广大职工， 在工伤发生时， 一
定要按照法律相关规定进行工伤
认定， 这样才能保护自己合法权
益。

左娜是地铁9号线丰台东大
街站区丰台南路站值班站长， 曾
荣获北京地铁运营二分公司 “十
佳服务之星” 称号。 聊起怎么才
能给乘客提供最佳服务时， 左娜
说了自己的观点。

记者： 工作中你有没有坚持
的理念， 你怎么理解最佳服务？

左娜： 我坚持的工作理念是
“服务在于心 、 在于情”。 服务
从心开始 ， 坚持做好每一件小
事， 学会享受并爱上你的工作。
这是我现在常常告诫自己和班组
其他成员的话。 2007年， 我大学
毕业来到北京地铁， 眼前的一切
都是新奇的。 和别人一样从最初
跟随师傅学习打板儿， 点钞， 售
票， 充值， 到后来慢慢成为别人
的师傅， 这些都与当初老师傅们
的倾囊相授息息相关。 后来， 走
上值班站长的岗位。 在最初担任
值班站长的那段时间里， 如何带
好一个班集体是让我最头疼、 棘
手的一个课题。 我找过老师傅们
取过经， 也曾一头扎进书的海洋
寻求答案， 直到无意间看到一个
影片， 我才认识到， 班组之间最
重要的是齐心协力、 同心同德。
而服务最重要的是真诚 ， 是热
心 、 贴心和细心 。 记得一天下
午， 一位盲人在乘客的帮助下找
到我问路， 在知道她没有带盲棍
和是要乘坐公交车后， 我便主动
上前引导她出站乘车。 刚刚出站
一会， 就下雨。 我和乘客都没带
伞， 我刚要回去拿雨伞。 乘客却
说没事， 雨不大， 不用去拿伞。
我一手扶着她， 一手试图为乘客
遮挡一些雨水。 到了车站， 公交
车还没有来， 我掏出纸巾， 擦去
乘客身上的雨水， 叮嘱她回家一
定要多喝热水， 别感冒， 将乘客
送上公交车， 我才回到车站。

点评： 提供最佳服务要从点
滴做起， 并且要坚持做。

记者： 在工作中， 你怎么保
持对服务的热忱， 让乘客满意？

左娜： 记得有一次， 我正在
车站站厅巡视， 发现一位老人行
走有些缓慢， 便上前主动询问是
否需要帮助， 老人看起来有些着
急， 双手一直在比划着什么， 这
时我才意识到老人可能是位聋哑
人。 我从口袋中掏出纸笔， 递到
老人手里 。 通过简单的纸上交
流 ， 我了解到老人着急出门接
人， 忘记了带钱包， 于是我从自
己钱包中掏出钱为老人购买了车
票， 并护送老人到站台候车。

没想到的是， 当天晚上， 老
人返回车站 ， 不但送来了车票
钱， 还特意为我拿来了一包糖，
以此表达感激之情。 事情虽小，
但感动了我 ， 也感动了这位老
人， 也让我明白了服务他人， 让
乘客满意， 是一件多么幸福的事
情。 为乘客提供最佳服务， 除了
有心外， 还要靠经验和好的专业
技能去支持， 还要肯吃苦， 考虑
的周到。 比如， 为了保障小朋友
进出闸机的安全， 我会叮嘱每位
孩子家长， 要让孩子走在父母的
前面， 以免夹伤。 其实， 北京地
铁的每一位员工都在用心的为北
京市民提供最好、 最安全、 最贴
心的地铁服务。

点评： 把车站当家， 把乘客
当亲人， 这个口号看似简单， 做
起来并不是件容易的事， 既要靠
用心完成， 又要具有技能知识。


