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用心用情解民忧

让“北京温度”随铁路线延伸至远方
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丰台区东高地北社区居委会工作人员黄钰涵：

业务过硬， 做旅客的 “全能
守护者”； 温情守护， 做旅途中
的 “贴心摆渡人 ”； 创新服务 ，
做机制升级的 “先锋开拓者 ”。
中国铁路北京局集团有限公司北
京站京铁爱心服务组第三任班组
长杜京林， 扎根铁路客运服务一
线， 用多年的坚守诠释 “人民铁
路为人民” 的初心。

做旅客的“全能守护者”

随着北京广播电视台 “北京
榜样2025大型主题活动” 近期播
出杜京林的事迹， 这位坚守铁路
服务一线的客运员走进了更多大
众的视野。 “我所在的北京站京
铁爱心服务组， 前身是2010年以
我师傅李素萍的名字命名的 ‘素
萍服务组’。 我们班组日常主要
服务京津冀、 东北方向等进京看
病 、 行动不便和出行困难的旅
客， 为他们提供接出站、 送上车
服务。 ‘北京站地位重要、 工作
光荣 ’ 是周恩来总理的殷殷嘱
托。 从我2010年入职时起， 这份
责任和使命就深深地烙印在了心
里。” 杜京林说， 作为一名党员
班组长 ， 她始终带领班组践行
“让旅客满意” 的服务承诺， 创
新提炼 “五心服务法”。

为提供 “全方位、 一站式”
服务， 杜京林几乎把所有休息时
间都用来钻研业务。 她熟记上千
趟列车时刻， 能默画铁路接算站
（由铁路部门规定的、 用于接续
计算车站间运价里程的特定车
站） 示意图； 自学手语， 帮助听
障旅客顺畅沟通 ； 考取急救证
书 ， 牵头与120建立联动机制 ，
织密车站应急救护网。 她还用脚
步丈量站内外服务资源， 整理出
周边23条公交线路、 医院、 地铁
站的情况， 细致地记录无障碍设

施位置、 电梯运营时间等信息，
制作成便民指引卡， 为旅客提供
精准高效的出行建议。

有一次， 一位旅客因堵车即
将错过机场大巴， 杜京林凭借对
周边交通的熟悉， 快速推荐了一
条地铁快捷线路， 并协调志愿者
护送， 最终帮助旅客顺利赶到机
场登机。

年复一年， 杜京林用专业、
温情与智慧守护万千旅客平安出
行 ， 先后获全国向上向善好青
年、 首都劳动奖章、 北京市劳动
模范等荣誉。

做旅途中的“贴心摆渡人”

在杜京林的带动下， 班组整

体服务水平持续提升， 从 “单兵
强” 走向 “整体优”， “全能服
务” 成为北京站京铁爱心服务组
的鲜明标签。

“出门在外， 谁都可能遇到
难处， 我们多搭把手， 旅客的旅
途就少点坎坷 。” 杜京林回忆 ，
2021年春运期间的一天， 她在当
班值岗时看到一位步履蹒跚的老
人， 颤颤巍巍地推着一辆担架车
艰难前行， 担架车上躺着一位包
裹着厚重大衣的病人。 她赶忙上
前询问， 得知这对年迈夫妇来京
就 医 做 完 手 术 刚 出 院 ， 要 赶
K285次列车回老家 。 当时 ， 距
开车仅剩二十几分钟， 看到老人
急得满头大汗， 杜京林毫不犹豫
地接过担架说： “跟我走， 我送

你们上车！” 由于担架无法搭乘
无障碍电梯， 她只能从站台远端
通道绕行， 一边小跑一边用电台
呼叫列车长说明情况， 争分夺秒
地将两位旅客送到列车旁 。 然
而， 由于病人无法行动， 担架车
又无法折叠进入车厢， 旅客如何
上车成了大问题。 此时开车时间
迫近， 气喘吁吁的她来不及思考
太多， 当即脱下御寒大衣、 背上
病人， 小心翼翼地将其送到了铺
位。 “我永远忘不了那位患病旅
客饱含感激的泪光， 忘不了旅客
家属追到车厢门口那深深地一
躬。” 杜京林说。

类似的暖心帮扶故事数不胜
数： 暴雨天护送急症孕妇就医，
悉心照料常年往返就医的脑瘫旅

客， 每逢佳节在候车室组织写春
联、 做香囊、 送月饼和粽子……
杜京林把站台变成了有温度的
“旅途家园”。

做创新服务的“先锋开拓者”

杜京林始终坚信 “服务没有
终点， 旅客满意的笑容就是我们
前进的最大动力。” 在长期服务
中 ， 她注重总结经验 、 创新机
制， 努力为旅客提供更加便捷、
舒适、 贴心的服务体验。

她从细节入手， 规范客运员
着装标准、 对标贯标， 先后开展
服务礼仪、 日常美妆、 形体美化
培训等20场次， 推出个性化定制
服务 ， 全面改善客运员精神风
貌、 提升旅客服务能力； 带领同
事们一起研究旅客心理， 学习心
理疏导知识， 提炼出 “爱心、 耐
心、 细心、 贴心、 暖心” 的 “五
心服务法”， 配套制定分类服务
话 语 与 应 急 处 置 口 诀 ， 让 服
务 标 准化 、 人性化 ； 牵头建立
“重点旅客信息库”， 与全国多个
车站实现信息互通， 让服务从单
站帮扶升级为全程联动 ； 推行
“一人一策、 专人跟进、 全程服
务”， 从进站、 候车到上车， 为
重点旅客提供无缝衔接的爱心陪
伴； 推出面向不同群体的个性化
定制服务， 满足旅客多样化出行
需求。

“把旅客的事放在心上、 当
成自己的事办， 才能在琐碎中坚
守初心， 在平凡中守住温度。 每
一次帮助、 每一句叮嘱的背后都
是责任与信任的传递， 把旅客当
亲人， 我们的服务自然就有了分
量 。” 从三尺站台到旅客心间 ，
杜京林用扎实的业务、 真挚的情
怀和持续的创新 ， 让 “北京温
度” 随铁路线延伸至远方。

07２０26年 1月 8日·星期四│本版编辑 于彧│美术编辑 李媛│校对 张旭│E—mail:ldwbgh@126.com │ 本版热线电话：63523314 63581010专题【人物】

自2024年起负责12345接诉
即办工作， 丰台区东高地北社区
居委会工作人员黄钰涵， 始终秉
持 “有事随时办、 受理不打烊”
服务理念， 全心全意为社区居民
排忧解难。 一年来， 她解决困扰
辖区居民的疑难、 突发问题， 调
解纠纷近200起， 满意率、 解决
率均达100%。

黄钰涵刚接手接诉即办工作
不久 ， 就遇到了一个棘手的问
题。 一位居民反映， 自家所在单
元的地下室污水管道堵塞， 导致
多户居民的卫生间出现了反水现
象。 接到居民诉求后， 她立即前
往现场了解情况 。 通过走访得
知， 不仅是反水问题， 卫生间里
的支管也出现了多处漏点， 居民
们的生活受到了严重影响。 面对
这一情况， 她立即展开工作， 联
系专业人员进行管道检测， 确定
问题位置和原因； 协调物业公司
采取临时疏通措施， 缓解居民燃
眉之急； 向街道反映情况， 申请

维修资金支持。 在等待资金审批
期间， 她每天都前往实地查看情
况， 遇到管道堵塞就及时协调疏
通， 并及时告知居民维修进展。

经过不懈的努力， 破损的管
道得以顺利更换和修复。 在施工
期间， 黄钰涵始终将居民的日常
生活需求放在首位， 提前通过多
种方式告知居民具体的停水时
间， 并积极协调物业与施工单位
安排错峰作业， 尽可能为居民的
日常生活提供便利。 为保质保量
完成工作， 整个维修过程她都在
现场协调。 维修完成后， 她与物
业一起定期巡查， 防止问题再次
出现。

在日常走访中， 黄钰涵特别
注重解决群众反映强烈的问题。
某居民楼附近的垃圾桶站采用开
放式设计， 经常散发异味， 影响
周边居民生活。 经过多次实地查
看和听取意见， 她积极与相关单
位对接， 提出对垃圾桶站进行改
造升级的建议。

为切实解决问题， 黄钰涵做
了大量细致工作， 组织居民代表
实地察看， 了解居民诉求后， 最
终采用了全封闭式垃圾桶站的改
造方案。 改造后， 垃圾桶站的异
味问题得到明显改善。

黄钰涵始终保持 “我是您身
边的12345，随叫随到 ”的工作状
态。有一年端午节，一位居民家中
水管突然爆裂。得知情况后，她二
话不说就赶到现场， 一边安抚情
绪激动的居民， 一边协调物业关
闭水阀、联系维修人员进行抢修。
直到深夜在确保居民家中的问题
得到妥善处理后，她才离开。

在工作中， 黄钰涵尤其注重
通过建立长效机制来解决社区物
业服务中的问题。 为此， 她精心
制定了一套物业工作制度。 她每
周至少两次深入小区进行巡查，
重点关注社区卫生保洁是否到
位、 绿化养护是否及时、 车辆停
放是否规范等情况， 一旦发现问
题， 立即督促整改。 同时， 她定

期组织物业公司与居民代表进行
“面对面” 交流， 双方共同探讨
解决方案。 通过这种耐心细致且
富有成效的工作方式， 社区环境
卫生更加整洁， 绿化景观更加美
观， 车辆停放更加有序， 居民的

生活质量显著提升。
社区基层工作永远在路上，

黄钰涵用心用情做好每一件小
事， 把 “绣花” 工作做到实处，
为建设和谐社区默默贡献着自己
的力量。

———记北京站京铁爱心服务组第三任班组长杜京林


