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推进高铁列车服务高质量发
展， 坚守服务初心是她对旅客的
承诺； 持续提升乘务专业水平，
打磨服务细节是她对工作的执
着。 “90后” 的北京铁路局天津
客运段津沪高铁车队列车长刘
阳， 已拥有10年高铁值乘经验。
期间， 刘阳值乘的列车从和谐号
升级为智能复兴号动车组。 她自
身也不断努力钻研服务技法， 从
一名普通乘务员成长为津沪高铁
车队金牌列车长， 用耐心细致的
服务温暖旅客出行路。

身为有着 “标杆列车” 美誉
的G5次列车的列车长 ， 刘阳感
到荣耀的同时更担负着责任。 10
年来， 她先后为1000余人次遇困
旅客排忧解难 。 “必须全力以
赴 、 全情投入 ， 把服务做到极
致， 当好 ‘开路先锋’。” 刘阳坚
定地说。 与旅客共情是刘阳的服
务秘籍。 她介绍， 列车上的旅客
千差万别， 旅客对乘务服务的需
求也各不相同。 值乘中要设身处

地站在旅客的角度去考虑和处理
问题 ， 解旅客燃眉之急 。 乘坐
G5次列车的有一些是 “铁路畅
行” 常旅客会员， 久而久之， 刘

阳用心地把他们的习惯记在脑
中， 服务起来更有针对性。 “曾
先生乘车时一般都是刚加完班，
一坐下就睡着了， 我一定要记得

到站前提前叫醒他。” “李女士
常在车上参加视频会议却经常忘
记带耳机， 我会准备一副耳机放
在包里， 以备不时之需。”

勤观察旅客在车厢内的一举
一动， 让刘阳总能在旅客开口前
就捕捉到他们的需求。 每次值乘
后， 刘阳都要对当次乘务作业进
行 “复盘”， 先后总结了应对恶
劣天气、 空调失效、 晚点滞留等
十余种突发情况的服务用语， 汇
集成了 《乘务员应急处置服务规
范用语宝典》。 高铁列车上商旅
人士多， 对服务形象要求较高，
刘阳带领班组成员苦练形体形态
和服务礼仪 ， 不断提升服务素
养。 由于外籍旅客多， 刘阳带领
大家学习常用服务英语， 确保交
流无障碍。 为做好小旅客服务工
作， 刘阳自费购买了孩子们喜欢
的彩纸、 贴纸和小奖状。 碰到小
朋友乘车有情绪、 闹脾气时， 刘
阳会带着这些小礼物和小朋友们
做游戏互动， 安抚他们的情绪。

服务旅客 10年间 ， 刘阳在
G5次列车上挥洒着青春的光与
热。 她和同事们结合服务经验，
提炼并归纳了商务座车厢7项商
旅服务： 优雅蹲式服务、 贴心称
谓服务、 灵动自主服务、 问询服
务、 私享定制服务、 定型标准服
务和专业迎送服务。 结合 “静音
车厢” 的特点， 通过反复试验确
定车载广播音量调整到40%以下
并关闭车载影视系统音量， 辅以
自主设计的静音标识， 营造出文
明 、 温馨 、 安静的列车旅行环
境。

在与旅客沟通交流中， “5S
微笑” “五心服务” “分贝服务
法” 等10余项特色服务也应运而
生。 刘阳为越来越多的重点旅客
送去专属定制温暖服务， “标杆
列车” 收获旅客的广泛称赞。 未
来， 刘阳还将在推进高铁列车服
务高质量发展的道路上彰显 “90
后” 青春力量， 跑出属于自己的
“加速度”。

闪烁青春的光和热 温暖旅客出行路
□本报记者 宗晓畅 通讯员 岳倩倩 曹东齐

２０24年 3月 8日·星期五│本版编辑 于彧│美术编辑 王巍│校对 黄巍

10

奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋奋进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进进新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征征程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程程 建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建建功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功功新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新新时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时时代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代代···············································北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北北京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京京劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳劳动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动动者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者者之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之之歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌歌

轨轨道道交交通通施施工工现现场场的的““安安全全卫卫士士””

北京铁路局天津客运段津沪高铁车队列车长刘阳：

□本报记者 刘欣欣

“干安全生产工作最大的感
受就是， 你首先得拥有一份永不
褪却的热爱与激情。” 16年的轨
道交通施工现场安全生产管理工
作经验， 让北京城市快轨建设管
理有限公司安监室主任张振营总
结出了做好这份工作的 “三个必
须”。 其中， 第一个必须就是要
充满事业心， 永葆工作激情。

张振营总结出的第二点， 是
要始终紧绷安全这根弦。 在他看
来， 只有保持着如履薄冰、 如坐
针毡 、 如临深渊 、 如芒在背这
“四个如”， 时时放心不下， 才能
干好安全工作。 第三点， 是要把
功夫下在日常并扎根现场， 每天
在工地现场及时发现隐患， 提出
能落地的、 有可操作性的专业解
决方法， 并立行立改。

得益于这三点经验， 以及科
学组织、 多措并举和严格的监督
管理， 张振营近年共组织排查隐
患问题两万余项， 并全部及时整
改消除， 确保了3000余个风险源
始终处于受控状态。 张振营获评
2023年 “应急先锋·北京榜样”。

多措并举
治理生产安全事故隐患

近年来， 张振营先后参与了
北京地铁16号线、 11号线西段、
22号线、 S1线及机场线西延等多
条地铁线路建设的安全生产管理
工作， 在安全制度建设、 安全生
产标准化、 双重预防机制和履约
考评方面下足功夫。 特别是在施
工现场的安全督查方面， 他制定
了规范化的检查流程， 明确了施
工项目标段、 施工场区、 施工作
业面和施工安全专业检查的 “四

个全覆盖”。 他还强化了带队检
查组长抓落实的考评机制， 使现
场安全管理收效显著。

施工过程中， 在盾构穿越既
有运营地铁线路、 国铁线路和高
速公路等特、 一级风险源期间，
张振营经常牺牲周末休息时间，
深入现场作业一线掌握一手情
况。 他牵头组织召开安全风险技
术分析会， 反复研究安全监测数
据和风险控制措施落实效果。 最
终在参建各方的通力协作下， 成
功完成了多个特、 一级风险源的
穿越施工。

“在困难面前， 就是要锚定
目标不放松， 充满激情干工作。”
回忆起和同事们一起奋斗在作业
面、 连续爬上爬下多个深达30多
米施工竖井的场景， 张振营心情
依然豪迈。

近年来， 张振营还通过不断
完善对施工、 监理及第三方等各
参建单位的管理手段， 将履约检
查的内容覆盖到方案实施中每一
个细节要点上， 逐步形成了日常
定期检查和随机抽查、 内业检查
和现场检查相结合、 检查重点放
在落实效果上的管理模式。

张振营介绍说， 目前， 履约
管理工作更加系统化， 履约问责
机制已经渗透到了参建各方的每
一项工作中。 通过不断层层压实
责任， 工作质量得到较大提升，
成为了杜绝生产安全事故发生的
有力保障。

创新手段
提升施工安全管理水平

在日常工作中， 张振营积极
创新安全管理手段， 组织完成了
北京地铁16号线工程建设期应急
管理系统平台的开发及上线应用
工作。 该系统平台获得了国家版
权局颁发的 《计算机软件著作权
登记证书》。

张振营介绍， 这一平台包括
风险预警管理、 隐患管理、 质量
管理 、 监理履责管理 、 履约处
罚、 盾构管理、 监控量测管理、
应急管理、 人员物资智慧定位等
功能。 同时将预警和隐患上报 、
批示与提醒功能集成于应急平台
手机端APP， 方便参建各方在手
持移动端查看与操作， 大大提升
了安全管理效率， 进一步强化了
参建各方在应对突发事件时的高
效联动性。

此外， 张振营先后参与完成
了住建部 《城市轨道交通工程施
工机械化问题研究》 《城市轨道
交通工程全过程安全风险管控实
施指南》 《城市轨道交通施工现
场应急能力建设研究》 三项课题
的研究工作。 通过一系列课题的
研究与实践， 有力推动了地铁施
工现场机械化换人 ， 健全完善
“安全风险分级管控和隐患排查
治理双重预防机制”， 进一步提

升了应急能力。
为了使团队成员尽快成长、

进步， 在定期组织外部专家培训
的同时， 张振营还建立了安全技
术与管理周研讨机制， 将每周施
工现场典型、 有代表性的安全生
产隐患案例共同分析并提出合理
的处置意见， 这一机制大大提升
了团队成员的安全管理经验和隐
患问题的处置能力。

“希望通过这些工作，为促进
地铁施工安全管理工作的进步贡
献一份自己的力量。 ”张振营说。

组织演练
有效应对安全生产突发事件

“安全应急工作贵在一个
‘快’ 字。” 作为一名安全应急管
理者， 张振营随时处于准备应急
的高度警戒状态。 他的手机全年
不关机， 生怕漏掉一个电话影响
应急响应速度。 记不得多少个深
夜和凌晨 、 多少个周末和节假
日， 他都在赶往工地参与现场应
急抢险工作。

近年来， 张振营组织处置了
多起应急事件， 通过及时收集信
息、 沟通协调、 分析研判对策 ，
组织现场进行快速妥善处置。 为
了更加有效应对安全生产突发事
件， 他每年都结合工程实际情境
积极参与、 组织基坑坍塌、 消防
火灾处置和防暴反恐应急演练。

“辛苦有、 高度紧张也有，
但从事了这个行业， 就要坚守这
份神圣的职责。” 张振营告诉记
者， 在一次次及时有效的应急抢
险后， 他总会有一种油然而生的
自豪感， 这份热爱和坚持将继续
支撑他努力前行。

———记北京城市快轨建设管理有限公司安监室主任张振营


