
张建娜（资料图）

橙马甲化身民间“外交官”
□本报记者 刘欣欣

———记北京市劳动模范、北京市朝阳区环境卫生服务中心一队一分队使馆班班长张建娜

□本报记者 周美玉

北京地铁1号线乘务中心带班主任屈洋：

深耕培训领域，为乘客平安出行保驾护航

不久前的秋季， 凌晨五点半
的北京朝阳区使馆区， 天刚泛起
微光， 一把扫帚已经在街巷间舞
动。 张建娜小心翼翼地拨开银杏
叶， 捡起隐藏其中的垃圾， 动作
娴熟而轻柔。 这条吸引无数人前
来打卡的 “银杏大道”， 是北京
市朝阳区环境卫生服务中心一队
一分队使馆班班长张建娜和工友
们每天守护的 “城市风景线”。

在这片汇聚着 56个驻华使
馆、 充满国际气息的区域里， 这
位普通环卫工人用十余年光阴 ，
完成了一场从 “听不懂” 英文到
“能交流” 的逆袭， 用劳动与坚
守擦亮了城市的 “国际会客厅”。
今年， 张建娜被授予北京市劳动
模范称号。

从“摆手尴尬”到“英语对话”

初到北京这座国际化大都
市， 宽阔的马路、 林立的高楼、
穿梭的车流让张建娜既兴奋又忐
忑。 没有工作经验的她在多次求
职后， 于2012年成为了朝阳区使
馆区班组的一名环卫工人。 “当
时就想， 只要肯吃苦， 总能在北
京站稳脚跟。” 最初选择这份工
作， 她只是为了贴补家用， 却没
想到这一扫就是13年。

真正让张建娜下定决心做出
改变的， 源于一次难忘的 “对外
交流”。 那天， 她正在清扫路面，
一位外国友人对着洁净的街道连
连 称 赞 “ Wonderful” （ 做 得
好 ）， 她看着对方热情的眼神 ，
却只能红着脸摆手， 半天憋出一
句 “No,no”。

“那种想回应却无从开口的
窘迫 ， 让我当晚翻来覆去睡不
着。” 张建娜后来回忆， 那一刻
她突然意识到， 自己的工作不只
是清扫垃圾， 更代表着首都环卫
工人的形象 ， “外国友人来北
京， 看到干净的街道会称赞， 我
要是能回应几句， 不就能让他们
感受到中国人的友善吗？”

30多岁重拾英语， 难度可想
而知。 “头天背的单词，第二天一
干活就忘了。 ”但女儿“学外语就
要多听多看多感受”的鼓励，还有
“只要功夫深，铁杵磨成针”的老
话，让张建娜咬着牙坚持下来。她
把常用单词写在手心里， 贴在扫
帚柄和工具箱上， 扫一会地就抬
头看两眼 ； 午休时别人吃饭聊
天 ， 她躲在一旁用手机练习听
力， 嘴里念念有词； 晚上下班再
累， 也会打开学习软件练发音。

“刚开始发音不准， 自己都
觉得不好意思 ， 只能偷偷练 。”
有次她在路边练习口语， 被工友
听见， 大家还跟着一起学。

十余年坚持， 手机里的七八
个 学 习 软 件 被 她 用 得 滚 瓜 烂
熟 。 如今遇到外国友人 ， 她会
主动微笑着说 “Welcome to Bei鄄
jing” （欢迎来北京）， 既能熟练
指路 ， 还能介绍北京的特色美
景。 在她带动下， 班组18名工友

都能说一些日常英语， 有人开玩
笑： “跟着张姐， 咱扫大街都扫
出国际范了！”

让清扫效率与城市美景
“双赢”

张建娜所在的班组， 要负责
从亮马河南路至朝阳北路、 东三
环至新东路的十多万平方米道
路 ， 还要打理300多个果皮箱 ，
三里屯商圈和56个驻华使馆都在
范围内 。 “这里既是潮人聚集
地， 又是外国友人常来的地方，
清扫标准和普通路段完全不同。”
刚当班长时， 她兜里总揣着个磨
得发亮的笔记本， 每天凌晨五点
半踩着露水巡查， 把每个街角的
“疑难杂症” 记下来： 哪个点位
易堆油污、 哪段路杨柳絮多、 哪
个使馆门口砖缝卡烟头…… “工
作不能只靠体力， 更要靠钻研。”
她说。

针对人流高峰期清扫难的问
题， 张建娜创新出 “机械化+人
工” 的作业模式： 先用声音小的
电水车冲刷路面， 把浮尘和杂物
冲到路边， 再由工友们进行精细
化清扫。 “以前人多的时候， 扫
帚挥动容易碰到行人 ， 效率也
低。 现在先用水车 ‘打底’， 我
们再重点清理死角， 人少了， 工
作还干得更利索 。” 她介绍道 ，
“这种方式既减少对行人干扰 ，
还在人员减少的情况下， 大幅提
升了作业效率。”

三里屯东五街的银杏大道，
每到深秋就铺满金黄落叶， 成了
市民和游客的打卡地。 “落叶太
美， 大家想拍照留念， 但堆得太
厚会影响走路， 还容易被风吹得
到处都是 。” 张建娜琢磨许久 ，
想出了 “留景保洁” 的办法： 每
天凌晨五点半趁人流少， 她和工
友们蹲在地上， 把散落的银杏叶
归成一个个整齐的小堆， 像给路

面镶上金色的花边， 中间留出宽
宽的观赏通道。 白天派专人拿着
夹子 ， 巡回捡拾落叶里的塑料
袋、 废纸巾。

有次 ， 张建娜正在挑拣垃
圾， 一位摄影爱好者凑过来拍她
的动作，笑着说：“大姐，你这不是
扫地，是在给美景‘修边’呢！ ”她
听了也笑道：“咱既要让大家看得
舒心，也要走得放心。”

“既留了美景， 又不影响交
通。” 看着游客对着金色大道拍
照 时 的 笑 容 ， 张 建 娜 觉 得 所
有 早 起都值了 ， “我第一次感
受到 ， 扫帚不像清洁工具 ， 倒
像 指 挥 棒 ， 指挥着美丽与整洁
的交响乐。”

把每一处细节都当成
“自家事”

北京的雨季， 是张建娜和工
友们最忙碌的时候。 每次暴雨来
临前， 她都会提前查看辖区内的
雨水口， 把周边的落叶和杂物清
理干净。 雨势稍减， 她就带着雪
铲和扫帚赶到积水严重的路段，
一边指挥工友疏导水流， 一边跪
在雨水里亲手掏堵塞的雨水口。

13年来， 张建娜的扫帚换了
一把又一把， 她负责的使馆区街
巷， 却始终保持着干净整洁的模
样。 有人问她：“每天清扫量这么
大，不累吗？ ”她总笑着答： “累
并快乐着！”

看着满是杂物的路面一点点
变整洁， 心底涌起的那份踏实的
成就感让她感到快乐； 帮外国游
客找到地铁站后， 对方回头竖起
大 拇 指 ， 用 生 涩 却 真 诚 的 中
文 说 “谢谢 ” 时 ， 她感到快乐 ；
作为普通劳动者， 想着 “能用双
手让北京更美丽” 时， 从心底里
冒出来的自豪感同样让她感到快
乐。 “既然守着这里， 就得多上
心， 让每一个走过的人， 都能看
见北京的干净和亲切。” 张建娜
笑着说。
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自2006年入职以来， 北京地
铁1号线乘务中心带班主任屈洋
始终在乘务员培训教育工作领域
深耕。同事们称他为“培训专家”，
乘务员们说他“讲得透、教得实”。
屈洋常说：“乘务员的技能直接关
系到行车安全和乘客出行安全，
只有把培训做扎实， 才能让每一
趟列车安全运行。”

“没有规矩 ， 不成方圆 。”
屈洋深知规章制度对乘务工作的
重要性。 他牵头编写和完善了1
号线八通线地铁电动列车操作规
程、 操作手册、 故障手册等一系
列规章， 并结合实际故障处理经
验， 更新了适用于本线的 “七确
认、 快速动车流程”。

在编写过程中， 他深入一线
征求乘务员的意见， 结合列车特
点， 把抽象的条款转化为具体的
操作步骤。 比如在手册中， 他会

详细标注代码对应的现象、 处置
流程和注意事项， 让乘务员遇到

问题时能快速查阅、 准确操作。
这些规章制度实施后， 有效规范

了乘务员的操作行为。
“培训不能纸上谈兵， 要贴

近实战。” 这是屈洋坚持的培训
理念。 他负责定期组织中心级轮
训， 不仅涵盖车辆驾驶技术、 信
号系统识别等基础内容， 还重点
强化应急处理、 突发事件应对等
实战技能。

为了让培训更具针对性， 他
牵头编制了100个突发预案模拟
器场景。 在培训中， 他会让乘务
员在模拟器上反复演练， 从识别
到上报 ， 从处置操作到后续反
馈， 每一个环节都严格把关。 有
一次， 一位乘务员在出勤前的岗
前答题中， 刚练习过单车制动不
缓解的处置试题， 没想到当天运
行时就遇到了这个情况， 他凭借
培训所学， 果断按流程处置， 顺
利恢复运行。

为了检验培训成效， 屈洋搭

建了乘务员岗前答题题库， 并坚
持每月更新迭代， 累计完成多期
题库优化。 每一道题都经过技术
组成员逐题研判， 确保与实际操
作、 规章要求一致。 他还建立了
“答题-反馈-复盘” 的闭环方式
组织学习： 每次岗前答题后， 他
会统计错题率， 分析乘务员的知
识薄弱点， 调整后续培训重点；
遇到典型错题， 他会在轮训中结
合实际案例讲解， 让大家深刻理
解。 在他的推动下， 乘务员岗前
答题准确率不断提升， 有效提升
了处置效率。

工作多年来， 屈洋先后获得
运营二分公司安全标兵、 北京地
铁公司先进个人等荣誉。 面对这
些认可， 他说： “对行车安全的
追求从来没有终点， 我会继续深
耕培训领域， 为乘客平安出行保
驾护航。”


