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53岁的张立英任昌平区仙人
洞村党支部书记兼村委会主任已
有8个年头， 她的办公桌前有一
个醒目的牌子， 上面写着 “有事
您说话”， 这正是她上任以来为
民服务的工作态度。

从上任的那天起， 张立英就
下定决心， 一定要把村子当作自
己的家 ， 把村民当作自己的亲
人。 她不仅是这样想的， 更是这
样做的。

民生无小事， 枝叶总关情。
打开张立英的手机通讯录， 村民
的电话都一一陈列在列表中 。
“张书记总是跟我们说， 有事儿
直接给我打电话 ， 我来解决 。”
村民说， 张立英雷厉风行的做事

态度， 让大家都很踏实， “不管
我们什么时候给她打电话， 她都
会接听， 如果没有接到， 事后也
总会及时回复。”

“村里每家每户都有故事，
只要你用心去聆听。 其实我们能
为村民做的并不多 ， 办 事 顺 路
帮 村 民 交 电 费 ， 为 年 迈 的 老
人 买 箱 牛 奶 ， 我 们 做 好 了 这
些 力 所 能 及 的 小 事 ， 就 能 和
村民的心更近一些。” 张立英告
诉记者。

村民李成军要进行宅基地翻
建， 但今年的翻建手续繁多， 图
纸、 建房面积、 邻里之间签字等
手续都需要完善， 这让李成军摸
不着头脑， 总觉得这是村委会在

刁难自己 ， 并要拨打12345热线
进行投诉。

“我就是您的 ‘12345’， 我
来给您解决。” 张立英耐心地向
李成军解释： “这些手续不是针
对您一个人， 所有人翻建都需要
这些手续， 只有手续完善了， 才
会批准翻建。” 通过张立英的解
答， 让李成军放下了包袱。 由于
李成军年纪大， 无法理解很多手
续， 张立英便安排工作人员帮忙
画图纸， 并办好了所有的手续，
达到了审批标准， 让李成军顺利
进行了房屋翻建。

“张书记跟我非亲非故， 但
是 为 我 忙 房 屋 翻 建 这 些 事 儿
时 ， 她跑前跑后 ， 丝毫没有犹

豫， 从那时起， 我就打心眼里认
准了这个书记， 因为她把我们当
作亲人”。 李成军告诉记者。

村里每家每户的情况， 张立
英都熟记在心。 村民们自家孩子
去哪上学， 看病去哪家医院， 买
什么样的车……家长里短都要找
张立英帮忙。 在路上碰到村民，
村民们也总会热情地邀请她回家
坐坐、 喝口水。

在张立英眼里， 村民的需求
就是头等大事， 在镇里月度点评
会中， 仙人洞村在12345热线工
作排名连续数月获得第一名。

即便如此， 张丽英并没有满
足 ， 而是把目光投向更远方 ，
“要继续发挥党建引领作用， 为
村民服好务； 要挖掘特色资源，
打造特色民俗村； 要不断提升村
民幸福指数， 让全村人整整齐齐
奔小康……” 张立英在谈到仙人
洞村接下来的发展时 ， 眼中有
光。 “说得好不如做得好， 得踏
踏实实给村民们办实事才行 。”
张立英说。

职工故事
线索征集邮箱： ldwbgh@126.com

□本报记者 边磊 通讯员 王硕 郭佩君

职工眼里的“老大姐”
乘客口中的“自家人”

———记北京市劳动模范、北京公交集团客三分公司665路驾驶员张颖

一句话坚定一生情

1989年， 18岁的张颖走出山
西农村来到北京。 在一次招工会
上， 负责公交招工的老师傅一眼
从 人 群 中 看 到 了 她 ， 叫 住 她
说 ： “这位姑娘 ， 来我们公交
吧！ 一看你就能干， 又是大高个
儿， 以后肯定能开上公交车！”

老师傅的话， 一下子抓住了
张颖的心， 对啊， 开公交车！ 没
有丝毫犹豫， 张颖就在招工册上
签上了自己的名字。 没想到， 自
此以后张颖就开启了32年的公交
人生。

加入北京公交后， 张颖从售
票员干起， 1993年， 她通过驾驶
员培训班考试并如愿以偿握上了
公交车的方向盘。 28年来， 张颖
开过的公交车型数也数不清： 从
解放底盘的BK640、 BK641， 到
2018年， 公交进入新能源时代 ，
张颖开上了全新的纯电动车， 她
的驾驶履历， 也记录了北京公交
车的时代变迁 。 张颖说 ： “这
么多年来， 我跟公交车一起跑在
路上， 亲眼见证了公交的进步，
特别荣耀， 特别自豪！”

对张颖而言， 公交驾驶员既
要苦练技艺， 操作准确， 也要善
于观察、 勤于思考， 并将观察到
的问题进行分类归纳， 结合实践
总结方法， 从而让更多的驾驶员
得到启发。 针对城市公交驾驶员

的行业特点， 她总结出 《安全驾
驶五到位》； 针对老年人乘车问
题， 总结出 《安全进出站三五秒
工作法》； 针对首都城市道路的
路口重点， 提炼出 《路口安全控
速方法》。 这些宝贵的经验和工
作智慧， 被制成了视频， 在公交
集团的 “创新工作室项目展示大
会” 上进行了汇报， 在更大范围
内进行了传播， 让许多年轻的驾
驶员受益匪浅。

一信念坚持一腔爱

张颖说： “近些年来， 公交
车技术性能得到大幅提升， 在做
好安全驾驶的同时， 我认为司乘
人员的工作重点应该更多地转移
到对乘客的服务上。”

凌晨五点半， 天还没亮， 北
京南站公交站台， 一辆665路准
时发车。 “早上好， 这是665路
首班车， 开往鹿海园公交场站。”
驾驶座上， 头发束起， 画着淡妆
的张颖声音柔美， 微笑着对乘客
说。 常年开早班车， 摸黑出门，
张颖却始终保持着化妆的习惯，
“服务乘客 ， 咱得有个好形象 。
虽然开的是公交车， 但我们的服
务也可以达到动车标准。”

动车标准的服务， 首先就是
有问必答、 有求必应。 “师傅，
最近的商业区在哪 ？ 买东西去
哪？” 这是下了火车的外地乘客
常问的一句话。 “您到木樨园桥
站下车， 过马路就是百荣商城，
吃的穿的都有。” 不管是找便宜
旅馆， 还是去医院看病、 银行取

钱， 张颖都能给出指南。
“乘客满意 ， 就是我的追

求。” 这是张颖经常说的一句话。
665路全程37站， 途经47个红绿
灯， 每个灯的时长都记在张颖心
里 。 在她看来 ， 控制好运营时
间， 提升准点率， 是提升公交车
吸引力的有效举措。

除了车开得稳、 到得准， 在
提高服务质量使乘客满意上， 她
也下足功夫： 利用休息时间到沿
线各站点走访了解乘客诉求、 解
答乘客询问； 背诵观光导游词，
以便更好地向乘客宣传介绍北京
名胜古迹； 自制清洁工具， 总结
清洁小妙招， 使车厢时刻保持整
洁、 温馨……在她看来， 乘客就
是一面镜子， 你对他笑， 他就对
你笑。 所以坚持微笑服务， 成为

张颖的一大服务特色。 许多乘客
因此记住了她的名字， 他们说：
“上了张颖的车， 就像坐自己家
车一样， 看见她就感觉亲切！”

一颗心坚信一件事

作为客三分公司第一批聘任
的班组长， 也是为数不多的女性
班组长， 张颖发挥了 “有班带头
加、 有事带头扛、 有题带头解”
的班组精神， 在车队和分公司的
班组建设中起到了表率作用。 为
保证车队各条线路正常运营， 她
和组员们利用业余时间， 熟悉各
条线路 ， 实现哪里缺车哪里加
班 ， 保证运力 ， 不出大间隔 。
2020年新冠肺炎疫情期间， 身为
党员的张颖主动请战， 马路上车
少人少， 她以身作则， 严格执行
规范， 不走快车， 准点运营； 每
趟车做到通风、 清扫， 扶手、 座
位、 车辆的每一个角落， 她都要
仔仔细细地擦上一遍又一遍； 坚
持每站提示乘客戴好口罩， 保持
车厢通风 。 职工群众有生活困
难， 她作为党员敢于担当。 南站
南广场调度室没有通自来水， 职
工喝水成了大问题， 她主动承担
了运水的任务， 30斤一桶的水，
她能轻松扛在肩头。 在她的带领
下 ， 党员和职工群众们一起运
水、 搬水， 南站饮水从此再没有
断过， 大家喝上了放心水。 职工
们为此给张颖送了一个 “通勤车
夫” 的称号。

28年来， 张颖在驾驶员岗位
安全驾驶86万公里， 是公交系统
为数不多获得金方向盘奖的女驾
驶员之一。 回首过往， 即将退休
的张颖说 ， 是北京公交接纳了
她， 使她最终从一名乡间女孩成
长为企业的先进、 北京市劳动模
范、 全国巾帼建功标兵。

“我把努力做好一名新时代
的公交人作为奋斗目标， 就是为
了让更多的人享受更好的公共出
行服务。” 张颖说。

高挑 、 美丽 、 亲
切、 干练、 爽朗， 这是
张颖给大家的印象。 在
北京公交集团客三分公
司， 提起张颖的名字，
大家都会竖起大拇指。
在32年的职业生涯中 ，
卓越的实干精神、 高尚
的人格魅力， 让她成为
公交女驾驶员中的杰出
代表， 更是职工交口称
赞的 “老大姐”。

“我的手机号就是您的‘12345’”
———记昌平区仙人洞村党支部书记兼村委会主任张立英

□本报记者 周美玉 通讯员 贾凡 向凌潇


