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我我在在岗岗位位过过大大年年
春节假期， 对于大多数人来说， 是与家人团聚、 放松身心、 走亲访友的好日子。 然而， 却有这样一群人， 他们放

弃了与家人团聚的机会， 坚守在工作岗位上， 默默奉献着。 与日常工作相比， 节日期间他们的工作更辛苦劳累。 让我
们为这些忙碌的劳动者送上 “敬业福”。

□本报记者 边磊 余翠平 盛丽 白莹 孙艳 于彧 实习记者 赵思远 通讯员 钱崇庆/文 本报记者 于佳/摄

【关注】专题

“客户的冷暖， 我们的牵挂”

凌晨1点多， 一阵噼里啪啦的响声打
破了首发集团信息中心的安静， 监控员王
文轩正准备去摁接听键， 却不见来电显示
器有任何显示。 “都条件反射了， 原来是
外面放鞭炮呢 !” 她自嘲地说。 随后， 她
顺便看了一眼台历： 1月27日， 腊月三十，
除夕。

这是一份特殊的工作， 每天24小时，
铃声不断， 沟通不止； 这又是一群熟悉的
陌生人， 当高速的路况出现问题时， 是她
们迅速知晓并作出反应： 咨询问题、 派单
处理、 进行回访……在数九寒冬之际传递
那份温暖。

“出门遇到雾天， 不知道高速路是不
是临时封闭了？ 听广播说某高速路上有事
故， 不知道现在交通恢复了没有？ 像这样
的路况信息， 司机只需拨打新开通的高速
公路24小时服务热线96011， 即可迅速获
得实时信息。” 王文轩这样描述着自己的
工作。

要说自己的工作只是接通电话那么简
单， 96011的监控员却不认可。 “一名合
格的96011监控员不仅要了解车户心理 ，
有热情的服务态度之外， 还要有更加丰富
而扎实的业务知识， 这样才能在车户提出
问题后 ， 更加从容自信地回答 。 即便这
样， 有时我们经常会被当成 ‘出气筒’。”
王文轩说。

王文轩告诉记者， 累点苦点都不算什
么， 口气冲点倾诉都无所谓， 就是这种不
讲道理的电话， 才更让人委屈。 10多分钟
的通话里， 她只能含着泪听他发泄， 直至
放下话机后， 跑到卫生间里， 哭了好一阵
才平复心情。

“车户在大冷天里反映情况， 我们非
常能够理解他们的心情。” 王文轩说， 作

为服务行业， 必须要有换位思考的意识。
既然选择了这份职业， 就要以不变的真诚
和热情应对各种委屈及误解。 要想提供优
质服务， 必须时刻牢记肩上的责任。

据了解， 首发集团信息中心共有60名
监控员 ， 平均年龄28岁 ， 其中不乏 “90
后”， 今年春运以来， 共接听电话3万个。
特别是腊月二十三前后， 日最高电话量超
过了4000个。

即便是目前进入平稳状态， 电话铃声
还会平均每2分钟响一次。 按照工作制度
要求， 即便是漫漫长夜， 接线员也不能在
工位上喝水吃零食或是看报上网， 更不能
打盹休息。

然而， 就是这些在家里还可以向父母
撒娇的小女生， 不仅随时成为客户情绪的
“出气筒”， 更以惊人的毅力挑战自我。

96011于2012年正式开通， 服务于包
括京港澳高速、 京藏高速、 京哈高速等在
内的757公里高速公路。

司机可以通过电话、 短信等形式获取
高速公路的实时路况、 行驶路线、 收费标
准、 电子不停车收费业务、 道路气象资料
等综合信息。

此外， 为拓宽信息服务渠道， 去年3
月7日集团 “首都高速” （原微信号 “北
京首发集团”） 微信公众号自2014年4月1
日开始启用。

现在有关注客户22万， 为了满足广大
用户的更多需求及缓解热线的饱和度， 微
信公众号在线客服业务自2016年3月7日起
正式开通。

又是一年春节时， 这条24小时值守的
热线， 这群承受委屈的姑娘， 依然默默地
为千家万户分忧， 为北京市民的年夜送上
温暖。

时间： 除夕凌晨1时
地点： 首发集团信息中心
人物： 王文轩

坚守岗位抢救病患

1月27日， 大多数人都开始进入休假
模式， 忙活着晚上的团圆饭。 但是早上7
点半， 北京电力医院急诊科副主任王学军
已经出现在科室中。 换上白大褂后， 他开
始和上一个班的医生王志攀进行交接。

说到急诊室， 总给人忙碌、 紧张的印
象。 而在这里工作的医生们， 不仅要拥有
高超的医术还要具备应急应变能力， 因为
这里存在太多不可预知性。 感冒、 腹痛、
外伤……一个上午， 北京电力医院急诊室
的医护人员都坚守在岗位上。

中午12点， 同班的医生去吃午饭， 王
学军则守在诊室中 。 “王大夫 ， 有个外
伤。” 这是一位外伤病人， 在做家务的时
候， 不小心伤到手腕。 “赶紧清创。” 王
学军立刻忙碌起来。

因为病人的手腕受伤、 肌腱断裂， 需
要进行紧急的处理。 大约40多分钟后， 病
人的手腕完成处置， 这个紧张状态也暂时
画上句号 。 忙活了一个上午 ， 到午饭时
间。 对于不少医生来说， 吃饭的时间总是
很短， 也根本做不到细嚼慢咽。 大约20分
钟后， 他又重新回到诊室。

像王学军一样， 北京电力医院急诊科
的22位医生都会坚守在这个特殊的岗位
上。 “我们平时分为三个排班， 早班是早
8点到晚上5点半。 夜班是晚上5点半到第
二天早上8点。 中午还要安排一个加强班。
春节也是一样。” 王学军介绍。

1993年， 王学军开始从事医生这个职
业 。 “最早我是在肝胆外科 ， 主要是门
诊 。 ” 2009年 ， 他来到急诊开始工作 。
“急诊和门诊还是有很大区别的。 急诊多
在急救和应急， 除去医术， 更考验你的责
任心。”

起初，王学军也不太想留在急诊。但是
经过一段时间，他开始转变想法。“我发现，
急诊发展的空间很大， 而且这个岗位也让
我体会到更强的使命感。 ”在工作中，也有
不少瞬间让王学军很感动。去年，急诊科室
获得20多面患者送来的锦旗。

8年的急诊工作， 王学军的节假日都
会和同事们坚守在岗位上。 “其实， 这时
候， 总觉着很对不起家人， 不能够陪在他
们身旁。 但是选择医生这个职业， 我从不
后悔。”

时间： 除夕
地点： 北京电力医院急诊科
人物： 王学军

10年春节没有休息过

采访到程敦营时， 他正围绕着春节前
刚刚上路的中型电扫车排查故障。 “我对
这种车型比较了解， 电动车属于新事物，
出于人员安全、 车辆安全的考虑， 我肯定
要亲自检修。” 程敦营说。

1993年当兵 ， 开始接触车辆 ， 20多
年， 程敦营一直跟车打交道， 他对车有着
一种酷爱。

10年前， 程敦营来到北京环卫集团，
在当时的北清分公司负责车辆、 人员的调
度。 和所有从事这一行的同事一样， 从进
入环卫队伍这一天， 程敦营从来没有在春
节期间休息过。

通州京环环境服务有限公司清扫中心
成立后， 程敦营成为经理助理， 负责780
名作业人员和全部车辆的管理， 这让他更
加繁忙 。 人工和机械作业的职工全员备
勤， 轮流休息， 他要天天盯守在岗位上，
随时调配人员车辆。

“京洲南街这儿满了， 赶紧派人收拾
一下吧。” 大年初一凌晨3时许， 程敦营手
里的对讲机再次收到前方情况汇报。 他立
刻通知备班的职工赶到京洲南街清理爆竹

皮和燃放过后的礼花包装。 实际上， 从到
单位开始， 他手里的对讲机就一直处于繁
忙状态。

春节前，程敦营从安全、生产、车辆等
各个方面详细布置了节日期间的清洁保障
工作，一一安排到位。 他的工作用“上下班
两头见星星”形容一点都不为过，每天5点
起床，9点半以后下班，有的时候再晚些，就
在办公室支张小床睡了。

能够全身心地投入工作， 离不开家人
的支持。 程敦营的爱人许小明是北京环卫
集团机扫公司加油站的班长， 她深知这一
行业的工作性质， 全身心投入工作， 是节
假日城市正常运转的后盾。 所以过年置办
年货， 程敦营从没操过心。 走亲访友， 更
是没有时间参与。

程敦营说 ： “虽然家人不能时常相
聚， 但家庭还是很幸福的！”

不过今年大年三十上午， 程敦营请了
3个小时假， 他赶去看望住在重症监护室
的大爷： “老人家拉着我的手说， ‘你怎
么才来看我。’ 当时心里发酸， 我也哭了。
要不是这个原因， 也不会请假。”

时间： 大年初一
地点： 北京环卫集团通州京环环境服务有
限公司清扫中心
人物： 程敦营

文物安全“守护人”

孔庙和国子监博物馆 、 雍和宫 、 地
坛、 东岳庙、 万寿寺……大年三十中午开
始， 北京市文物局局长带队开始了春节期
间重点文物单位安全督察工作， 其实不仅
仅是这个巡查组， 每年的春节假期， 还有
众多文保工作者在坚守着一项守护文物安
全的任务。

坐落于万寿寺内的北京艺术博物馆，
仅除夕一天就要有51名 “守夜人” 不间断
地巡视寺内寺外每一个角落。 这些值守人
员里面， 不但有领导， 有专门的文物巡查
员， 还有普通岗位的人员来当 “兼职 ”，
艺术博物馆社会教育部的孙秋霞就是其中
一名。 不过与男职工相比， 女职工的值班
大多安排在了白天， 大年初一和初三， 她
都要来单位和其他值守同事一起， 共同巡
视文物安全。

初一一大早， 家住南四环的孙秋霞6
点半起床， 7点出门， 原本8点半接岗， 不
到8点就到了单位。 “老北京人有初一一
早放鞭炮的习俗， 除夕守了一宿的同事已
经乏累了， 早点上岗增添点儿人力， 让他
们也能放松放松。”

打完水， 整理一下办公室， 孙秋霞就
和同事一起开始了一天的巡查工作。 万寿
寺一共7进院子， 每一个院子的每一个角
落都要转到， 寺院外围也是巡视区域。

孙秋霞说， 早在过年之前， 博物馆方
面就已经清除了古建周边的易燃物和可燃
物， 不留死角， 所有消防设备也都要处于
备战状态。 古建和周边草地也要进行湿化
处理， 防止烟花飞进来引出火苗。 全馆配
备了几百支灭火器， 全部都放在了触手可
及的地方。

在寺中最高的三层建筑万寿阁的顶
层 ， 可以看到值守的工作人员在来回巡

视。 在万寿寺的至高点可以清楚地监视到
有没有烟花、 流火落在古建上， 以便第一
时间采取措施。 记者看到， 不光是随处可
见的灭火器， 寺内各处还摆放着可以随时
移动的应急设备 ， 这个 “加压泵消防水
龙” 在短短40秒内就被拽出10米开外， 喷
水高度达14米。

“今年受雾霾影响， 居民的环保意识
提高， 放爆竹的比去年少了不少。” 孙秋
霞说， 不能说放炮的少了， 防范意识就减
弱了。 万寿寺东路临近居民平房区， 是个
大杂院， 这个区域是不能疏忽的， 每次巡
查到这里都要严加巡视。

“春节放炮， 最容易发生问题的地方
就是古建与居民区的接合部位， 特别是平
房区， 情况非常复杂， 一旦疏忽， 后果不
堪设想。”

一上午的巡视， 安全平稳， 到了中午
吃饭时间也不能完全放松。 由于是文保单
位， 不能见明火， 艺术博物馆的职工是享
受不到单位食堂的待遇的。 孙秋霞中午自
己带的饭， 和同事安排好， 插空吃饭， 谁
先吃， 赶紧吃完好换其他同事去巡视。

孙秋霞说， 其实， 今年艺术博物馆比
往年的压力小了很多， 由于开春要启动大
修， 在春节前刚刚闭馆， 往年不但要守护
文物安全 ， 还承担着节日接待观众的重
任。 社教部要负责讲解、 组织春节特别活
动， 可以说是越过节越忙。

“作为首都文博人， 特别是在文物古
建单位工作， 做好本职工作的同时， 更要
时刻担着保卫文物安全的职责， 自打工作
以来， 就已习惯了节日在岗的状态。” 孙
秋霞说， 家人都特别支持， 父母如今也很
硬朗 ， 过年的所有操持工作都不用她惦
记， 所以春节值班让她特别安心。

时间： 大年初一
地点： 北京艺术博物馆
人物： 孙秋霞

解“燃”眉之急 保万家安康

在阖家团圆、 暖意融融的新春佳节，
有这样一群人 ， 放弃了与家人欢聚的时
光， 坚守在工作岗位， 奔波于千家万户，
用一种 “特殊” 的方式迎接着新年。 他们
不辞辛苦、 为居民排忧解难， 他们爱岗敬
业、 守护着百姓的幸福安康， 保障着燃气
安全， 他们就是可爱的燃气职工。

除夕， 早上8时， 25岁的门站运行工
王晨便穿上工作服， 准时出现在了位于顺
义区的北石槽天然气中心门站。

“昨天各项数据没问题吧？” “设备
工况正常吗？” 他一到班里就问个不停 ，
说罢又仔细翻看起运行日志， 进行工作记
录与交接， 接下来， 便和同事开始了24小
时不合眼的值班任务。

夜已深， 铃铃的电话声打破了值班室
的宁静， “呼叫北石槽天然气中心门站，
流量发生异常， 请迅速出警， 到现场查明
核实情况。” 王晨第一时间就拿起安全帽，
穿上抢险工作服， 开着抢险工程车和同事
一起直奔现场。

到达现场后， 他依靠自己扎实的知识
和经验调整流量， 确保分流合理保证设备
稳定安全运行。 没有警情的夜晚， 王晨和
同事每隔一个小时也要轮流巡视， 详细记
录各项数据。 王晨会轻描淡写地说， “任
何工作都有自己的酸甜苦辣， 干一行， 爱
一行， 不图有啥大贡献， 但求无愧于心。”

大年初一晚上8点， 三分公司客户服
务一所维修站的杨恒和范垂立接到用户报
修电话， 顾不上快要出锅的饺子， 第一时

间便赶往用户家中。
入户后二人发现用户灶前截门处于半

关闭状态， 火力不够大， 以致做饭做水时
间延长。 他们立刻修复好截门， 确保用户
安全， 并给用户拜年： “过年好！ 这回煮
饺子火力够大， 我们就踏实啦！” 范垂立
感觉这不同寻常的年过得意义非凡： “用
户安全不分过节、 不分昼夜、 不分距离远
近， 不分问题大小， 让用户满意就好。”

第二天上午10点， 三分公司客户服务
二所维修站一班接到特殊维修单： 用户感
觉橱柜内有燃气味， 但空间狭小， 管道不
便检测。

党员职工闫福民自告奋勇赶往用户家
中， 毫不犹豫的弯下腰钻进橱柜， 用嗅敏
仪检测出灶前阀门泄漏。

维修时 ， 他的手被挡板划破冒出鲜
血， 却顾不得这伤。 “保证您家安全了，
我心里就踏实了。” 接着他整个身子都钻
进柜里， 二十分钟后才确保万无一失。

此时， 闫福民早已满头大汗， 衣服湿
透， 但他并没有在意， 又为用户讲解起了
安全用气小常识， 指导老人正确使用天然
气。 “我马上就退休了， 这是我职业生涯
的最后一次春节值守！ 我非常想念为用户
服务的日子， 每帮用户解决一个难题， 我
都为自己是一名燃气职工感到自豪!”

无数燃气职工凭着娴熟的专业技能和
强烈的责任心在岗位上默默付出， 解决了
北京百姓春节期间的 “燃” 眉之急， 保障
着千家万户春节期间的用气安全。

时间： 除夕
地点： 顺义区北石槽天然气中心门站
人物： 王晨

一场不打招呼的“应急抢修”

每逢农历新年到来之际， 有钱没钱回
家过年成为每个在外漂泊的游子的共同心
愿。 然而， 有这么一些人却越是在别人放
松神经一心期盼团圆的时候， 越是需要绷
紧神经时时面对岗位上的突发状况。

大年初二凌晨， 北京铁路局供电段就
迎来这么一场 “应急抢修 ”， 面对突发
“事故”， 铁路职工从接到故障指令的毫无
准备， 到确定故障明确分工， 再到出发奔
赴事故现场， 用时只有短短的八分钟。

1月29日大年初二夜间23时28分， 北
京铁路局北京供电段涿州供电运行工区，
突然接到北京西供电车间值班调度张桂杰
的故障指令！

故障就是命令。 “赶紧起来， 应急抢
修、 紧急集合……”

一时间， 伴随着工长李少波的喊声，
工区宿舍楼抢修铃声大作， 正在熟睡中的
工区职工瞬间惊醒！

该工区值班人员一边穿戴劳保用品、
一边奔向了工区的大院 。 工长李少波宣
布： “琉璃河变电所213号馈线跳闸， 重
合失败。”

故障点在京广线下行正线8.762米处，
涿州站———琉璃河南站站间K49＋100处
225号柱， 按照设备抢修分工， 大家马上
着手准备各自工作。

23时30分， 轨道车司机王国强登上轨
道车启机后搬动制动机制动， 撤出走行部
止轮器、 松动手闸， 随时与车站联系出动
……

23点32分， 防护员张保安赶往涿州站
信号楼座台指挥， 安全员彭玉华等3人抢
先登乘设备抢修工程车赶往故障点巡视
……

23点34分， 工长李少波立即与涿州站
联系， 询问下行列车运行情况， 带领职工
奔赴事故点……

23时36分， 当涿州供电运行工区从人
员、 机具到抢修材料全部准备完毕， 全体
人员奔出大门的瞬间， 被北京西供电车间
主任王建、 党总支书记刘承善拦了下来。
原来， 此次 “故障” 是该车间组织的一场
不打招呼的应急抢修演练， 这才让大伙紧
绷的神经放松了下来……

应急演练结束之后， 该车间设备应急
演练指挥组 ， 现场召开了总结点评分析
会， 车间主任王建在会议上， 肯定了工区
在8分钟内准备就绪出动应急的工作效率，
同时， 也指出了在演练中， 涿州供电运行
工区在精细化管理、 工器具材料管理等方
面所暴露的不足和存在的问题， 并对问题
原因进行了总结和分析。

该车间此次 “不打招呼、 不定时间、
不设方案” 的设备应急抢修演练， 极其接
近实战。

通过演练， 不仅提高了京广普速各工
种、 人员之间的应急协调能力， 也为进一
步完善京广线应急预案提供了宝贵经验，
同时 ， 也提升了干部职工的 “战备 ” 意
识， 为确保春节期间京广线供电安全奠定
了坚实基础。

时间： 大年初二
地点： 北京铁路局供电段
人物： 李少波

我的假期在路上

1月30日 ， 是大年初三 。 早上6点30
分， 不少人还在睡梦之中， 而儿研所专线
公交的驾驶员齐超已经来到岗位上 。 外
观、 卫生、 车况……领完车钥匙， 他像往
常一样对车辆进行检查。 7点20分， 汽车
准时从朝阳门出发开始运营。

齐超所在的儿研所专线公交去年9月
正式开通， 是本市首条采用6米考斯特车
型的微循环线路。 线路的设置打通了首都
儿研所、 地铁建国门站和朝阳门站之间的
接驳微循环， 为沿线乘客提供便捷。

早上7点30分，因为是春节假期，路上
的行人和车辆都不多。齐超手握方向盘，眼
睛时刻关注着车外的路况， 车辆也一路顺
畅的行驶着。这个春节假期，大多数人都会
迎来7天的假期。 但是对于齐超来说，这个
假期他还会像平时一样坚守在岗位上。

因为过节，这个上午乘客并不是很多。
路况也很畅通， 所以车辆行驶一圈下来时
间比平时有所缩短， 齐超也可以在发车站
多些休息的时间。

中午12点半， 忙碌了一个上午的齐超

也到下班时间。
其实， 像齐超一样， 春节期间， 儿研

所专线公交的10位驾驶员都会忙碌在岗位
上。 “儿研所专线公交一共配备4辆车 ，
10名司机分为早班和中班。” 儿研所专线
公交负责人王文宪介绍。

该线路由朝阳门至地铁建国门站， 途
经首都儿科研究所站。 设立朝阳门和地铁
建国门站两个发车地点。 因为乘客多为到
儿研所就诊的儿童， 为了让乘坐环境更舒
适， 工作人员也做了精心的准备。

“每辆车都会进行装饰， 不仅是车身
会张贴装饰画， 车内也会挂上卡通玩具。”
王文宪说， “还有我们的司机， 包括齐超
他们也都是平时工作很优秀的职工。”

今年是齐超在公交工作的第6个年头，
早起、 节假日在岗、 放弃和家人相伴……
对于这些他早已习惯。 对公交驾驶员这个
职业， 齐超说自己很有感情， 也会经历一
些很有成就感的时刻。

一天的工作结束了， 第二天齐超还将
坚守在节日的岗位上， 为乘客出行护航。

时间： 大年初三
地点： 儿研所专线公交
人物： 齐超

除夕当天扑灭7起火灾

“整个春节， 我们都坚守在岗位上，
没有回家过年。” 北京戎威远保安公司大
兴运营中心中队长秦建告诉记者。

秦建所在的项目部负责大兴礼贤镇违
建、 消防等的管控工作， 大年三十上午10
点， 他们巡逻一直忙到了大年初一凌晨1
点， 一共出动了120人， 在礼贤镇45个村
不间断地巡逻。

“有祭祖上香的，有燃放烟花爆竹的，
有燃烧秸秆的， 哪一种情况都可能引发火
灾， 我们的工作就是及时发现， 并及时灭
火。 ”秦建告诉记者。

在巡逻过程中， 秦建和保安们走到一
处荒地，看到了熊熊大火，他们赶紧拿出灭
火器材，投入了紧张的灭火“战斗”中。

火情就是命令！ 在这种时候， 没有一
个保安员退后， 经过集体努力， 终于将火
扑灭了。

仅仅是除夕当天， 秦建和保安员们就
扑灭了7起火灾。

大年初一早上5点， 秦建和保安员们
又起床了， 他们要在5点半出门继续巡逻。

“大年初一是大家欢度春节的日子，
少不了燃放烟花爆竹 ， 万一哪里又着火
了， 就不好了。”

保安们分组行动， 又是在礼贤镇45个
村之间来回巡逻， 一直忙到了晚上12点，
才回去休息。

“虽然我们很累 ， 想着能守一方平
安， 让老百姓过一个祥和的春节， 我们再
辛苦也值了。” 秦建嘿嘿一笑说。

今年38岁的秦建， 老家在四川， 来北
京戎威远保安公司已经4年， 这4年的春节
他都坚守在岗位上 ， 没有回老家过年 ，
“说不想家是假的。”

“我们的保安员以前有干厨师的， 就
聚在一起为大家准备美味的年夜饭， 为了
不耽误出去巡逻， 傍晚5点到6点， 我们就
开始吃年夜饭， 虽然远离亲人， 但是跟项
目部的保安兄弟们聚在一起， 热热闹闹，
这个春节过得很温馨。” 秦建笑着说。

截至大年初六， 秦建所在的项目部一
共灭掉了30多起火灾， 这让他们非常有成
就感。

时间： 2017年春节
地点： 大兴礼贤镇
人物： 秦建


