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公交第三客运分公司第十三
车队377路有这样一位驾驶员 ，
36岁那年， 他通过社会招聘获得
工作岗位。 10年来， 他的安全行
车、 优质服务、 节能降耗、 自律
好强 ， 让同事们为他竖起大姆
指。 他叫赵军。

赵军一直紧绷安全这根弦 ，
在行车时遇到横冲直撞的行人或
车辆， 他总是 “宁停三分， 不抢
一秒”， 严格履行公司的安全规
章制度， 在闲暇之余则会多关注
一些违规事故案例， 并从中汲取
教训， 确保自己的行车安全。 通
过路口时， 他总是提前观察周围
环境， 注意红绿灯变化， 提前采
取措施。 遇到特殊天气时， 他就
特别小心， 做到不急不躁， 把车
速降到要求范围， 并合理利用灯
光或雨刷器等， 因为他知道这时
最容易出现交通事故。

他常说：“咱们驾驶的是公交

车，不是货车。 ”十年里如一日，无
论几点接班， 他都是第一个到场
站，认真检查他的“爱驹”，哪怕是
一点小毛病，都会及时上报修理，

从不开“带病车”上路。
他经常会讲起刚上岗时的一

次教训 。 当时是一个寒冷的冬
天， 他还年轻， 贪睡， 每天都卡

着点到单位， 对车辆也不认真检
查， 打着车就投入运营。 那天走
到途中， 他发现水温增高， 下车
查看发现风扇皮带断裂， 车辆无
法再投入运营， 只好等待救援。
当天路面堵车严重， 抢修车不能
及时到达。 他在寒冷的天气里等
了两个多小时， 不仅没有跑满公
里， 还晚下班受了冻。 自从这件
事后他就养成早到单位检查车辆
的好习惯， 这么多年来他的车从
没因检查不到位坏在途中。

开了多年的公交车， 赵军养
成了良好的驾驶习惯， 在行车中
做到不多踩一脚油门， 不踩错一
脚刹车。 进站时， 他都能提前松
油门， 让车辆滑行进站， 出站时
起步平稳， 不猛轰油门。 经过红
绿灯时， 他都会根据信号灯的转
换规律 ， 判断红绿灯切换的时
间 ， 控制好车速和时间平稳通
过， 避免重新起步或者急刹车造

成燃油浪费。
377路途经新发地菜市场 ，

在新发地站赵军发现一位老人手
提布袋， 正在向他迎面跑来， 还
不停地向他挥手。 他主动停车等
候老人上车， 老人上车后连连向
他道谢， 等老人坐稳后他才安全
出站。

赵军从不计较个人得失， 总
是牺牲自己， 主动加班加点， 当
有同事的班不合适找到他， 他都
会义不容辞的 “帮忙”。 有一个
周日， 他与家人正在一起吃难得
的团圆饭时， 单位打电话通知他
加班， 因为路面堵车末班车回不
来， 需要他走一趟末班。 他二话
没说立即赶赴车队， 准点发出末
班车， 等他下班回家时， 家人都
已进入梦乡。

同事都称赞他虽然没有惊天
动地的光辉事迹 ， 却有任劳任
怨、 勤勤恳恳的敬业精神。

□本报记者 边磊 通讯员 张英新

十年总是第一个到场站

□本报记者 刘欣欣 文/摄

“安全无小事， 这不仅仅是
对我们自己负责， 更是对顾客负
责。” 双安商场客户服务部部长
朱少敏总把这句话挂在口头上，
并这样要求部门的所有员工。

客户服务部是商场重要的安
全监督部门， 承担着商场的安全
监管、 服务管理、 质量监控等多
项工作内容， 是直接接触顾客的
岗位部门， 负责商场整体购物环
境的安全运营。 “我们就是为顾
客提供安全保障的部门， 因此，
安全管理尤为重要。” 朱少敏说。

例行早间检查
微信群提高响应速度

每日早间营业前， 朱少敏会
到营业大厅、 库房、 停车场等多
个点位安全巡查。 从天花板、 地
面、 电梯、 商装道具等设备设施
着手排查安全隐患， 小到地面的
水渍、 地砖的裂缝， 大到电梯停
运、 装修围挡牢固程度等， 都是
她检查的重点， 就是要将商场发
生意外事件的概率降到最低。

朱少敏还建立了双安U悦服
务现场微信群。 她将一百多名管
理者纳入群中， 群成员涵盖了商
场高、 中、 基层管理者。 任何一
名群成员发现安全问题， 都可以
拍照发群内让大家了解， 遇到重
要问题再通过电话上报。 “这样
对应部门的人员能够积极响应，
快速处置， 消除安全隐患。” 朱
少敏说。

朱少敏不但全面布置部门的
安全工作， 对商场的安全服务运
营也统筹安排， 参加商场各项安
全巡检、联查，她不怕得罪人，总
是“挑错”最多的人，但是句句都
说到点儿上， 让被查部门心服口
服。 她还积极组织部门人员进行
安全演练， 同时参加商场全员疏
散演习， 确保部门全员安全技能
达标。她不仅注重事前隐患排查，
更注重事后分析总结， 并通过各
种途径传达，保证全员知晓，将安
全培训教育工作落在实处。

关爱老年顾客
做视频让员工熟悉流程

一天午后， 突然从地下一层
超市爆发一声尖叫， 收款员回头
望向电梯， 只见一名70岁左右的
老人歪倒在电梯旁。 一名收银员
赶紧按下暂停按钮， 另一人开始
打电话报告情况。 朱少敏接到电
话， 一路小跑冲到事发现场。 她

不断安抚老人， 并让随后赶到的
管理人员疏导围观群众， 避免事
态进一步扩大， 并招呼周围的人
一块抬起老人， 将老人放在了一
旁的椅子上。 与此同时， 指挥人
员去保卫部调取当时的监控录
像。 经过监控录像证实， 老人上
电梯时腿脚不利索， 绊了一下，
从电梯上滚了下来。

一段时间后， 老人缓过劲儿
来，表示没什么事不用去医院，朱

少敏坚持安排人员送老人回家，
老人及其家人感动地连声称谢。

“商场从2013年就推出了银
发关爱行动， 全面规范老年顾客
在商场内发生意外伤害事件的处
置， 但是一线人员对突发事件的
应对能力仍有待提高。” 朱少敏
以此事件为蓝本创作剧本， 随后
在部门内招募 “演员”， 组织人
员拍摄了 “银发关爱视频”， 完
整展现了老年顾客突发意外伤害
事件的处置流程， 并演示了正确
与错误的做法。

在部门内部， 视频试播取得
不错的效果后， 正式向全场员工
推出。 这种情景再现、 正反对比
的形式， 易理解、 好记忆， 很快
传播开来。 各部门将日常发生的
安全案例也进行了改编， 利用班
前会、 盘点日等时间进行现场演
绎， 一改以往死记硬背的学习模
式， 商场的安全学习氛围浓厚。

完善商场安全标识
设立无障碍卫生间

一个周末的下午， 一位40岁
左右的女顾客急匆匆走进办公楼
五层卫生间 ， 不一会儿 ， 就听
“咚” 的一声闷响， 伴随一声惊
呼回响在办公楼楼道里。 此时，
正在商场值班的朱少敏正好路
过， 她顺着声音找过去。

原来， 由于卫生间厕位下有
一节台阶， 顾客如厕后起来有些
着急 ， 下来时没注意 ， 脚下踩
空， 摔在地上。 朱少敏马上安排
总监陪同顾客赶往医院诊治。 经
医院确诊， 顾客小指骨裂。 顾客
表示虽然是自己不小心摔倒的，
但是商场地面、 台阶上没有任何
安全警示标识， 没有尽到安全告
知义务， 要求商场赔偿。

将近半年的就诊时间， 朱少
敏关注顾客的各种诉求， 在她力
所能及的范围内帮助顾客解决问
题。 她的坚持感动了顾客， 最后
顾客自愿放弃高额索赔。

这次事情给朱少敏敲响警

钟，事件发生第二日，她就带领总
监督导组进行全场性安全标识检
查， 标注可能出现安全隐患的位
置，并将排查明细及时上报。

朱少敏不但在部门内部进行
总结， 在商场例会上也直接指出
顾客反馈的意见属实， 商场应在
安全设施、 安全标识层面进一步
完善，尽早行动。 不久后，商场卫
生间、地面、台阶、落地玻璃等位
置，都陆续贴上了安全标识。

“这件事情也坚定了我的想
法 ， 商场必须要有无障碍卫生
间。 ”虽然朱少敏以前也提议设置
老弱病残人士的专属卫生间，但
商场出于多方面考虑并未实施。
这次事情使她看到无障碍卫生间
设置的必要性，再次发起建议，最
终商场设置了无障碍卫生间。

日常巡检灭火情
多措并举保安全

一天早上， 前台人员正在进
行班前会， 朱少敏走到营业大厅
三层皮具护理专柜位置时， 闻到
有些淡淡的刺鼻味道。 她先在周
围专柜找了找， 没有发现电源异
常、 存放异物等情况。 她转身走
向专柜后面的通道， 刚推开门，
烧焦的味道扑面而来， 存放中型
塑料垃圾桶旁边的墙面部分已被
熏黑， 她当即通知总监、 保卫等
相关部门， 同时叫来周边专柜人
员， 共同打水倒入垃圾桶中。 火
情很快就被扑灭了， 事后查明是
烟头引燃了垃圾。

朱少敏就此事向商场就垃圾
隐患、控烟、人员素质提升等问题
建言献策。至此以后，商场撤除了
塑料垃圾桶， 并要求专柜将纸箱
等可燃物直接送到停车场垃圾
站。商场还加强对全员的禁烟、控
烟宣传教育，规范人员吸烟地点。
客服部联合相关部门每月不定期
对控烟执行情况进行检查， 加大
对人员业务知识等培训力度。

“能看商场越来越安全 ， 我
的付出都是值得的。” 朱少敏说。

所有付出就为商场越来越安全

———记公交第三客运分公司第十三车队驾驶员赵军

———记双安商场客户服务部部长朱少敏
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北京市安全生产监督管理局 协办


