
用优质服务护航乘客顺畅出行
□本报记者 盛丽
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杜佳楣 姜楠 苏志顺韩志强孙桂兰

（2016年5月第3周）

孙桂兰 ， 女 ， 1954年出生 ，
北京抗癌乐园常务理事长。

孙桂兰40岁时被确诊为癌症
中晚期。在经历了绝望之后，她开
始致力于社会公益事业， 组织募
捐、探访病友，参加全国肿瘤防治
宣传周活动； 并在中科院肿瘤医
院设立了抗癌明星康复交流平
台，为新患者常年服务逾20年，成
为诸多病友的精神偶像和知心朋
友，她自己也成功抗癌22年。

生命在公益中崛起

韩志强， 男，1973年出生，北
京市第六十六中学教师。

作为墨玉县援疆教师， 韩志
强深谙使命， 不仅大幅提升了班
级成绩， 还为孩子们心中植入梦
想； 并主动组织援疆教师深入16
个乡镇， 传授管理经验和教学理
念，捐赠教学资料，提升该县教师
整体教学水平。 他还多次请援疆
医生为当地师生治病， 群众见他
便竖指称赞“北京亚克西”。

援疆韩老师“北京亚克西”

杜佳楣， 女， 1973年出生， 北
京信息科技大学外国语学院教师。

因女儿患孤独症， 杜佳楣研
究出康复方法并立志帮助更多患
儿。2011年她变卖房产创办了“星
希望”孤独症康复中心，2014年创
建康复体系 “MUST”， 先后为
3000余家庭提供了帮助。 她还创
办了家长促进会， 通过社会力量
设立专项基金、 举办系列公益活
动，在社会上产生了广泛影响。

为孤独症孩子点燃明灯
姜楠， 女， 1980年出生， 朝

阳区出入境管理大队民警。
有外语优势的姜楠， 在工作

中创出 “交响乐法”、“情感感化
法 ”、“文化换位法 ”、“跟踪帮引
法”等独到方式，精准执法、规范
执法； 最大限度地化解了各种中
外纠纷，曾令老外感动落泪。 12年
间，姜楠共收到300余封充满赞誉
的邮件，还有一顶“雷锋帽”，成为
外国友人心中的“警察雷锋”。

老外心中的“警察雷锋”
苏志顺， 男， 1959年出生 ，

顺义区玉兰苑小区居民。
3月11日， 苏志顺和爱人散

步时听到喊叫， 发现一老人掉进
河里正挣扎着漂向深水区。 他迅
速跳入河中向老人游去， 待把老
人拖至岸边已没了力气， 在众人
相助下将八旬老人救助上岸。 事
后， 苏志顺夫妇将相当于二人两
年工资的见义勇为奖金4万余元，
全部捐给了区慈善协会。

忘我勇救八旬老人

日均客流量高达18万人次 ，
重点节假日客流量可达26万人次
……作为一个与火车站、 公交车
站接驳的地铁公交枢纽， 京港地
铁 4号线陶然亭站区北京南站
（以下简称 “4号线北京南站 ”）
客流量用 “大” 这个字形容很是
贴切。 这个由76名员工组成的团
队， 虽然平均年纪只有26岁， 但
是他们用强大的热情和责任感，
保障了乘客们每天的顺畅出行。
2015年， 4号线北京南站荣获北
京市模范集体称号。

有求必应
2年收表扬信22封

走进4号线北京南站的会议
室， 展柜中存放的厚厚一叠信件
引人注意。 翻看后发现， 这些都
是乘客写给员工的感谢信 。 迷
路、 失物、 身体突发不适……除
去完成各自岗位的工作， 员工们
还需要处理各种突发的问题。 而
每次面对乘客的各种需求和遭遇
的困难， “有求必应”、 “耐心
解决” 是员工坚持的理念。

“ 拾 金 不 昧 品 德 高 尚 ”
……4月19日， 乘客陈先生举着
一面锦旗来到站内。 “谢谢， 太
感谢你们的帮助。” 大约一周前，
陈先生乘坐地铁 4号线 ， 装有
4000多元现金和重要文件的书包
遗失。 粗心的他直到出站后才发
现。 “怎么办？” 心急如焚的陈
先生打通京港地铁的热线电话，
热线工作人员很快联系到4号线
北京南站的综控室。

“是有这么一个书包， 我们
尽快解决。” 放下电话， 综控室
值守人员胡倩立刻开始处理此
事。 经过了解， 早在陈先生发现
遗失书包前， 安检员高广健就已
经看到这个没有 “主人 ” 的书
包 ， 随 后 将 包 交 至 综 控 室 。
而 失 物招领的信息也通过站台
广播进行播放， 但遗憾的是陈先
生并未听到。 于是， 胡倩、 赵晶
主动寻找失主信息并将失物妥善
保存。

虽然错过广播， 但是陈先生
还是很快找到遗失的书包。 “这
里面放着不少证件和文件， 都是
急用的。 要是没有你们的帮助，
我可要急坏啦。” 接过4号线北京
南站员工递来的书包， 陈先生感
动不已。

近两年， 4号线北京南站共
收到表扬信22封， 其中15封为帮
助乘客捡到个人遗失的贵重物
品， 3封为员工见义勇为帮助乘
客抓获小偷， 4封为员工及时帮
助救治在车站内生病的乘客。 收
到锦旗9面， 其中见义勇为2面，
帮助生病乘客3面， 为乘客挽回
损失拾金不昧4面。

坚守岗位
科学应对大客流

近年来， 4号线北京南站每
年春运期间客流增长10%-20%，
2014年的 “十一” 国庆节长假 ，
北京南站地铁的客流量更是达到
了25万人次。 每逢节假日返京高
峰的时期， 4号线北京南站都会

提前做好应对大客流的准备。
4号线北京南站还针对外地

乘客较多的特点， 节假日时在站
厅设立乘客服务台， 为乘客提供
包括线路问询 、 寻人寻物 、 地
图、 铁路时刻表、 地铁线路图等
问询服务， 以及热水、 针线等应
急物品 ， 服务台日问询量达到
800人次/天之多。

2014年2月6日， 是春节长假
的最后一天 。 受到连日大雪的
影响，开往北京南站高铁、城际列
车均出现大面积晚点情况 ，集
中到达的客流给地铁增加很大的
压力 。 为配合疏导滞留乘客 ，
在 接 到延长运营的通知后 ，4号
线北京南站立即通知所有在岗的
人员做好应对大客流的准备，及
时协调车站员工加班， 耐心疏导
乘客。

今年是4号线和14号线开通
换乘的第一个春运。 两个线路怎
么配合？ 首末班车如何安排？ 需
要给乘客提供哪些更为贴心的服
务？ 由站区长赵春波、 高级站长
刘露和6位值班站长组成的春运

保障小组， 综合人力、 设备等相
关情况， 制定了春运预案。

“我们的工作很特殊， 越是
节假日越忙。” 4号线北京南站高
级站长刘露说。 尽管工作性质特
殊， 但是让刘露感动的是， 不管
是新员工还是老员工， 大家都没
有抱怨， 部分员工都会要求主动
加班。 而同事们坚守岗位、 面对
大客流的一个个工作场景， 也被
督导员苏宏宇记录在相机中， 并
且上传到公司的微博上， 得到不
少人的称赞。

班组建设
让员工快速成长

4号线北京南站有员工76名，
可以说是一个庞大的集体。 如何
管理成为一个首要问题？ 对此 ，
刘露给出的答案是： 以班组为单
位， 精细化管理。 2014年 ， 4号
线北京南站开始搞班组文化建
设 。 “我们站一共有6个班组 ，
每个班组长由值班站长担任 。”
刘露介绍， “组员的日常管理、

监管、 定期培训、 考试等等都是
由班组长负责， 虽然内容很多但
是每名班组长都很负责。”

“车门跑位” 是员工们考试
中的一项内容， 概括的说就是测
试员工在车门发生故障时， 是不
是能够准确及时找到对应的车
门， 并解决故障。 这项考试看似
简单， 而对于新员工却是个不小
的挑战。

“车门的编号， 并不会像大
家理解的用1、 2、 3这样的数字
顺序编排， 而是用更为专业的术
语编排， 有字母也有数字， 对于
新员工不仅是记忆， 还要考察他
的应变能力。” 刘露介绍。

值班站长赵妍负责的班组，
新员工不少， 仅入职一年的就占
40%。 怎么才能让新员工既准又
快地通过这个专业考试？ 赵妍的
办法很简单 ， 就是多练 、 多辅
导。 为此， 她牺牲不少休息的时
间， 只要一有时间就会给新员工
培训 。 这样的付出 ， 也得到回
报， 月考中她负责的班组成绩稳
步提升。

而这样的班组建设， 也让员
工的个人能力不断提升。 耐心回
答乘客疑问， 查看地图补充专业
知识， 主动坚守客流最大、 人员
最缺乏的岗位……陈振永是4号
线北京南站的一名站务员， 在工
作中不仅坚守自己的 岗 位 ， 遇
到同事生病或家中有急事时 ，
在不影响本职工作的前提下 ，
他 能 主 动 替 同 事 值 岗 。 他 经
常 利 用 业 余 时 间 与 新 同 事 交
流 ， 倾 听 大 家 对 规 章 指 引 提
出 的 问 题 ， 并给新同志解答 。
他获得了京港地铁公司优秀员工
和2016年北京市春运服务保障工
作突出个人多项荣誉。

不仅如此， 4号线北京南站
还以 “南站南站， 全线模范” 为
班组口号， 开设了多期班组园地
展示。 2015年， 4号线北京南站
荣获北京市先进模范集体称号。
目前， 4号线北京南站正在申请
全国交通运输行业文明单位、 文
明示范窗口。


