
用匠心守护城市出行温度

□本报记者 周美玉 通讯员 刘卓

———记北京市劳动模范、北京地铁10号线亮马桥站区太阳宫站值班站长何超

□本报记者 马超

北京市劳动模范、北京市延庆区医院消化科主任李慧民：

“我就喜欢大客流车站的挑
战性！” 2008年入职之初， 何超
便主动请缨， 选择在大客流地铁
车站历练。 劲松、 双井、 国贸、
团结湖、 呼家楼……这些车站成
为她强夯基础、 快提能力的 “练
兵场 ”， 也见证了她从站务员 、
综控员到值班站长的成长历程。
如今， 作为北京地铁10号线亮马
桥站区太阳宫站值班站长， 她在
车站内日均行走2万步， 磨破的
工鞋记录着她守护乘客安全的日
日夜夜。 今年， 她被授予北京市
劳动模范称号。

大客流中的“应急指挥官”

何超所在的太阳宫地铁站附
近既有学校， 也有大型商超， 人
员密集且客流集中。 每逢当班，
何超都会在站内外仔细检查每一
个角落， 确保乘客的安全。 一块
小小的地砖松动、 一盏微微闪烁
的灯……她都能及时发现， 将安
全隐患化解在萌芽状态。 每天两
万步， 多年的服务工作让她的工
鞋一双双磨破， 也让同事们打趣
地说： “‘超人’ 的工鞋换得比
谁都快。”

面对换乘客流的压力， 何超
创新构建 “1+N” 联络沟通机
制， 整合站区、 属地、 志愿者等
各方力量， 确保突发事件快速响
应。 2019年的一个早高峰， 站台
瞬间涌入大量乘客， 她第一个冲
进人群疏导， 用沙哑的嗓音反复
解释限流原因， 为后续处置赢得
宝贵时间。 事后， 她带领班组连
夜复盘， 将处置流程优化为 “预
警-联动-疏导-复盘” 四步法，
使类似事件处置时间缩短40%。

何超并不满足于把事情 “做
对 ” ， 她更关心 “做得是否够
好”。 把问题想到前头、 做到细
处成为她服务理念的核心。 “假
如我是乘客” ———这是何超策划
的一项情景模拟演练活动。 她打
破传统的培训模式， 通过 “角色
互换” 的方式， 引导职工转换身
份， 从乘客的视角出发， 体悟乘
客的所思 、 所需 、 所急 。 演练

中 ， 她和职工们分别扮演老年
人、 视障人士、 外地游客、 赶时
间的上班族等多类乘客， 直观感
受不同乘客在站内出行中可能遇
到的困难。 当何超蒙眼持杖走完
视障者出行全程后， 立即推动车
站完成多处无障碍改造。

同时， 何超主动面向乘客开
展调研 。 在一次与乘客的交流
中， 对方直言不讳地提到： “标

志标识太小， 有时候看了几秒还
找不到方向， 赶时间的时候挺着
急的。” 何超迅速将这类反馈归
纳整理， 结合现场实际情况， 提
出在站台立柱两侧加装 “翅膀
式” 指引标识。 这一设计扩大了
信息展示面， 让不同视角位置下
的乘客都能更快获取信息、 明确
方向。

“服务不是被动响应， 而要
主动破壁。” 何超将服务延伸至
站外 “最后一百米”， 设置引导
围挡分隔人车流， 使乘客出站更
加从容。 当2023年北京地铁接入
12345热线平台后 ， 她带领班组
深入研习 “接诉即办” 规则， 推
动服务向 “未诉先办” 转变。

匠心传承的“板凳导师”

地铁10号线开通初期， 何超
还是个20岁出头的年轻人。 每当
有同事结婚， 老师傅总会把喜糖
分发给大家。 后来她发现， 带着
祝福的糖果， 在地铁里竟派上了
大用场———低血糖的乘客、 焦虑
不安的旅客， 甚至哭闹的孩子，
都能因为一颗糖而缓和情绪、 恢
复状态。 如今， 何超成了别人眼
中的 “老师傅”， 糖果也成了传
帮带的接力棒。 每当有新职工第
一次上岗紧张得手心冒汗， 或是
在面对突发情况时感到手足无
措， 何超总会递上一颗糖， 再带
着他们巡站、 讲解规范、 演练突
发事件， 不仅教会徒弟学会 “怎
么做”， 更懂得 “为什么做”。

何超不仅自身练就了一身过
硬的本领， 更是怀揣着一颗炽热
的育人之心， 精心打磨出一套独
具特色的职工培训模式。 她依据

科学合理的周期规划， 对职工展
开全方位的定向培训， 并配以严
谨细致的考核评定， 确保每一位
职工都能在培训中汲取养分， 茁
壮成长。 在工作间隙， 她常常在
楼道角落里支起两张小板凳， 一
张现场图、 一支笔， 就构成了一
堂生动的 “板凳课堂”。 每一堂
课都是强弱项、 补短板的 “定制
版” 课程， 哪个徒弟在哪个岗位
不熟、 哪一项流程卡壳， 她心里
门儿清。

何超将积累的宝贵业务知识
与实战经验毫无保留地分享给年
轻班组成员， 化作他们成长路上
的 “垫脚石”， 助力他们避开荆
棘弯路 ， 快步前行 。 “板凳课
堂” 不大， 但坐过那张板凳的徒
弟， 如今不少已经成为能独当一
面的骨干。 现在呼家楼丙班的值
班站长王立军就是何超的徒弟。
之前他是一名站务员， 面对复杂
的操作流程和突发问题常常手足
无措， 何超便根据他的实际情况
“对症下药 ”， 早早准备好 “讲
义 ” 等着王立军带着问题来上
课。 最终， 王立军不仅成功考取
高级工 ， 还成长为一名值班站
长， 带着班组成员坚守一线。 如
今， 那两张旧板凳还摆在办公区
楼道 ， 见证了一个个 “地铁新
兵” 的成长蜕变。

何超说： “北京市劳动模范
称号是班组共同努力的结晶。 我
将把荣誉视为自己努力前行的动
力， 鞭策自己不断精进服务乘客
的能力。” 在晨昏交替的站台上，
这位 “地铁超人” 依然保持着脚
下生风的工作节奏， 用匠心守护
着城市出行的温度， 书写着新时
代地铁职工的奋斗篇章。

作为一名医务工作者， 北京
市延庆区医院 （北京大学第三医
院延庆医院 ） 消化科主任李慧
民， 始终铭记守护人民群众健康
的初心， 并将其付诸行动。 30多
年来， 她潜心钻研医术， 坚守医
道， 涵养医德， 以高尚的医德和
精湛的医术， 为 “健康中国” 建
设默默奉献。 她视患者如亲人，
以 德 行 医 ， 将 满 腔 热 忱 倾 注
于 自 己热爱的医学事业 ， 用实
际行动诠释着医者的使命与担
当。 今年， 她被授予北京市劳动
模范称号。

1990年， 李慧民从首都医科
大学临床医学系毕业后， 便扎根
延庆区医院。 多年来， 她始终坚
守一线， 每周3天进行内镜检查、
2次出门诊， 平均每年承担上千
人次患者的工作量。 她常常在完
成住院患者的诊疗工作后， 还要
兼顾内镜中心的检查任务。 无论

是上夜班还是下夜班， 她都按时
为患者做胃肠镜检查。 遇到检查
不顺利或患者较多时， 加班更是
家常便饭。 当有人问她为何要如
此辛苦时， 她说： “每当我看到
内 镜 下 喷 血 的 血 管 被 成 功 止
血 ， 患者的生命得以挽救 ； 食
管的异物被顺利取出， 患者的疼
痛得以缓解； 早癌被及时发现并
进行镜下治疗， 从而挽救了一个
家庭……那种成就感是无法用言
语表达的。” 她曾收治过一名36
岁的女患者 ， 因脑出血深度昏
迷， 生命垂危。 当了解到患者是
3个孩子的母亲， 最小的孩子才2
岁， 而其丈夫又体弱多病时， 李
慧民毫不犹豫地放弃了休息时
间， 每天守在病房， 密切观察病
情变化， 细心护理， 不断调整治
疗方案。 经过12天的精心治疗，
患者终于苏醒。 患者家属感激地
说： “李大夫， 我信你， 因为你

说了 ， 有一线希望你也不会放
弃。 你救活了我的爱人， 等于救
了我们全家。”

随着人们健康意识的逐步提
高， 对医务人员的服务也提出了
新的挑战———既要医病， 更要医
心。 李慧民带领团队加强学习，
一方面规范治疗疾病， 一方面树
立换位思考的意识 ， 真正做到
“有时是治愈， 常常是帮助， 总
是去安慰”， 使患者身心均得到
疗愈。 当面对一些因条件受限在
区级医院无法得到救治的患者
时， 她也会从实际病情出发， 帮
助患者指明诊治方向， 让患者治
得踏实、 转得明白。 一位年轻的
腹痛患者， 因反复应用止痛药形
成依赖， 住院后因要求超量药物
止痛被拒而扰乱病房。 李慧民反
复劝说、 抚慰， 加班安排胃肠镜
及其他检查， 排除了患者的器质
性疾病后 ， 又帮助患者上网查

询， 指导患者预约上级医院药瘾
门诊专家号， 为患者下一步诊疗
指明去向。 出院时， 患者向她表

示感谢并为自己的不当行为道
歉： “在李医生身上， 我真正体
会到了什么是医者仁心。”

做人民群众生命健康的忠诚卫士
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