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吕振安自2001年3月来到北
京公交， 安全驾驶累计里程达到
72万公里。 自2014年9月担任夜7
路驾驶员之后， 他没有请过一天
假、 缺过一次班， 一直坚守在方
向盘旁。

吕振安总结夜7路的主要乘
客分为八种人： 代驾司机， 途经
丰台火车站 、 北京西站 、 北京
站、 六里桥客运站的换乘旅客，
去新天坛医院、 电力医院、 广安
门中医院 、 宣武医院看病的乘
客， 夜间消费乘客， 环卫工人，
老年乘客， 来京游客， 以及一些
特殊乘客。 “夜班头几班车的人
其实很多， 不比白天人少。 这么
晚乘车大家都不容易， 我想为这
些夜间出行的乘客多做一些事
情 。” 每到阴雨天或数九寒冬 ，
夜7路出了场站， 吕振安都会把
车里的暖气开得足足的， “希望
能为广大乘客提供一个温暖、 舒
适的出行环境。”

班组建设的榜样
党员作用的楷模

自从2015年加入党组织， 吕
振安带头完成生产任务和促进和
谐班组建设， 同时， 带动身边群
众服务乘客、 服务社会， 起到了
先锋模范作用。

夜班首车是23:20运营 ， 吕
振安坚持每天21:00前必到车队
接班 ， 首先是到加气站加满燃
料， 返场后做好出车前的12项检
查工作， 将车厢卫生打扫干净，
给乘客提供一个干净舒适的乘车
环境。 在吕振安的带动下， 夜班
的同事们都到得很早， 班组树立
了 “让乘客满意就是我们的奋斗
目标” 的指导思想， 形成了 “既
然选择了这个行业， 就要努力认
真奉献” 的共识。 “夜晚选择坐
公交出行的人都是生活不易的劳
动者， 要体谅他们的辛苦， 同时
希望自己在工作中尽量的为他们
提供方便”。 吕振安说。

在长期的夜班职业生涯中，
吕振安班组总结出了 “一个标

准、 二乐于、 三看、 四对待， 五
好操作” 的工作要领， “一个标
准” 即安全行车， 准点运营， 真
诚待客 。 “二乐于 ” 是乐于助
人， 乐于奉献。 “三看” 是看到
跑来的乘客等 ， 看到乘客有难
帮， 看到路面复杂要安全喊话。
“四对待” 就是对待老幼病残孕
的服务要到位， 对待不同层次的
乘客要一视同仁， 对待初次来京
的乘客要诚心引导， 对待违反乘
车规定的乘客要理直气和。 “五
好操作” 就是遵守交通法规好，
执行安全操作好， 起步平稳好，
中速行驶好， 不超不抢好。 由于
坚持上述标准， 夜班班组的各项
指标一直名列前茅。

“臣心一片磁针石， 不指南
方不肯休”。 作为一名普通的夜
班公交司机， 吕振安没有什么惊
天 动 地 的 英 雄 壮 举 ， 有 的 只
是 冰 心一片 ， 服务为民 ， 他和
万千夜班驾驶员一起， 深宵伴君
归， 如闪烁在夜色中的微光， 送
走了黑夜， 迎来了黎明， 温暖了
无数夜行人的归途， 点亮了京城
不夜天……

夜幕下的温暖“摆渡人”
———记北京公交集团客三分公司第18车队夜7路驾驶员吕振安
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□本报记者 边磊 通讯员 王博 盛志禹

张楠是大兴区城管执法局执
法四队副队长， 负责城管委和城
管执法局的接诉即办工作。 十余
年来 ， 她始终坚守在电话热线
旁， 用心用情解决群众 “急难愁
盼” 问题。

直到今天， 张楠仍然记得在
报考城管的面试环节， 考官提醒
她， 城管工作尤其是一线执法对
于女孩子来说会很辛苦。 尽管做
好了充分的心理准备， 但踏入城
管的门槛后， 这些具体工作还是
给了张楠当头一棒。

2010年，张楠进入城管系统，
被就近分配到黄村镇城管执法
队。在此３个月的一线工作经历尽
管不长， 却帮助初出茅庐的她快
速成长。初入城管系统，队长便安
排张楠到一线历练， 第一次参加
现场拆违工作， 她穿了双带跟的
鞋，没想到从早上7点一直站到晚
上7点；6月天在京良路上清理小
广告，由于对紫外线过敏，她的胳
膊被太阳晒得通红； 和同事一起
去查乱倒垃圾的大车， 大车急着
跑，把拦车的杆子都撞折了，差点
砸伤她和同事……尽管时隔 12

年， 张楠仍对那段短暂而充实的
一线工作记忆犹新。

经历了一线工作的锤炼，张
楠来到大兴区城管执法局从热线
员干起。热线员工作并不轻松，她
每天的工作就是接举报、回举报、
催举报， 值夜班的时候无论几点
接到举报件， 都要联系执法队到
现场处理， 多的时候一天要接打
一百多个电话， 有时还会遇到一
天之内一个人打好几个投诉电话
的情况。

每次接到投诉电话， 张楠都
会耐心接听， 有时一个电话就会
沟通半个小时， 在进行专业细致
的讲解同时， 她还要安抚投诉人
的情绪。 放下电话后， 张楠就要
第一时间催促相关部门尽快处
理、 解决问题。

2018年， 96310热线与12345
热线合并， 张楠开始负责接诉即
办工作。 接到案件后， 她首先要
审核派单内容是否属于本单位责
任范围， 如果属于就接收并联系
相关责任科室尽快处理， 如果不
属于就将案件退回。 涉及相关案
件科室处理完后， 张楠还需要打

回访电话， 询问反映人对处理结
果是否满意， 如果不满意就继续
督办相关科室办理。 对于需要剔
除的案件 ， 则需要张楠上传照
片、 录音等相关证据。

“有些案件比较复杂， 可能
涉及多个部门 ， 职责划分不明
确 ， 就会造成问题持续不能解
决 。” 张楠介绍 ， 就在前几天 ，
她还协调解决了一个复杂案件：
有居民反映兴康家园小区外的人
行道上有狗便无人清理。 由于该
案件涉及多个部门职责， 最终由
城管委牵头， 通知园林绿化局、
园林中心、 环卫中心等部门召开
圆桌会议协调解决问题， 并以此
案件为契机， 将全区类似的区域
进行梳理， 明确责任划分， 确保
类似问题一并解决。

记者采访当天正逢休息日，
但张楠仍在手机上不停地接收工
作消息， “只要有举报就得随时
协调处理。” 张楠说。 一个个举
报案件， 在她手里成了解决百姓
“急难愁盼” 的当务之急 ， 也成
就了这样一位 “运筹帷幄 ” 的
“铁娘子”。

□本报记者 孙艳

一条电话热线“运筹帷幄”十余年
大兴区城管执法局执法四队副队长张楠：

北京公交夜7路由客三分公司第18车队运营， 2018年、 2022年两届公交劳动奖章获得者吕振安
一直坚守在这条夜班线路。 他在9年的夜班驾驶工作中总结出了 “一个标准、 二乐于、 三看、 四对
待， 五好操作” 的工作要领， 工作期间未发生过一起安全事故， 未出现一例服务投诉。 从业以来，
他的安全驾驶总里程达到72万公里， “能护送每一个晚归的乘客回家， 作为北京公交司机， 我觉得
很自豪。” 吕振安说。


