
首都精神文明建设情况简报
第16期

(总第2182期)

　首都精神文明办 2021年3月29日　

首都文明办全力服务保障2021年春运工作

　　2021年春运期间,根据全市统一安排部署,首都文明办以“提

升旅客出行体验,做好春运文明引导”为目标,组织动员9000名引

导员在2300多个公交地铁站台、交通路口及市郊铁路和长途客运

站周边等春运重点部位,通过开展乘车引导、秩序维护、应急救助、

问讯答疑、文明宣传、安全值守、疫情防控等志愿服务行动,为保障

春运工作安全有序做出了积极贡献。

一、聚焦重点任务,精心安排部署

加强统筹协调。召开专题工作部署会,制发《2021年春运公

共文明引导服务工作方案》(精建办〔2021〕6号)明确了春运保障

—1—



的指导原则、服务内容、任务分工、工作要求。指导各区协调办成

立春运工作办公室,通过走访联络、实地勘察、征求意见、动员培

训、制定预案、应急演练等,为全市春运公共文明引导服务提供了

坚实组织保障。开展全员培训。指导各区结合春运工作要求,开

展全员培训,进一步细化目标任务,研究应急处置预案。选派综合

素质好、责任心强、吃苦耐劳的优秀引导员参加春运重点站台保

障。严格落实《北京市公共文明引导员新冠肺炎疫情防控岗位指

南》要求,强调岗位服务时要提示乘客保持一米线、戴口罩、不停

留、不扎堆、不聚集;组织创编岗位宣传用语,重点对各大客运站周

边站台、路口进行客流调研,针对客流高峰及雨雪恶劣天气,开展

突发情况专项服务培训及演练,切实提高文明引导员应急处置能

力。

二、立足岗位需求,创新引导方式

做好精心准备。重新制作站台公交线路指示牌和“做文明有

礼北京人”“文明北京感谢您”等宣传横幅,将站点周边信息制作成

便条、卡片,利用网络导航为乘客指路。常备糖果、硝酸甘油应对

低血糖、心绞痛乘客急需;自带口罩、公交线路图、纸笔、创可贴、乘

晕宁,随时为乘客提供暖心服务。要求引导员对旅客经常咨询的

卫生间、出租车、宾馆、停车场、机场巴士、公交线路、定制公交、快

餐店、高铁和地铁售票处、旅游景点和长途汽车站等位置,了然于

心,做到“问不倒、问不烦”。实施暖心行动。对来往乘客始终做到

“四个一”(多问一声好、多提一句醒、多道一声歉、多帮一个忙)。
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确立“送温暖、送祝福”服务宗旨,春节前以“文明北京感谢您”为主

题,对离京人员道一声旅途平安,送一份春节快乐祝福;春节后,以

“文明北京欢迎您”为主题,倡导大家争做文明有礼的北京人。提

供贴心服务。引导员到站台后,会用自备夹子、塑料袋捡拾站台上

的烟头、果皮纸屑,把站台打扫的干干净净;对因站台拥挤、交通堵

塞、长时间不来车而导致情绪急躁的乘客进行耐心疏导;帮助司售

人员为乘客购票兑换零钱,帮助乘客提送较大包裹上下车;为减少

去卫生间的时间,在岗工作时,引导员尽量少喝水、不喝水,有的喊

话嗓子哑了仍然坚持工作;雨雪天为避免上下车乘客滑倒,引导员

找来旧毯子、纸箱拆开铺平垫在车门前防滑,确保恶劣天气旅客出

行安全;朝阳区文明办针对新开通的“高铁”北京朝阳站周边配套

交通设施不完善、公交运力不足、乘客严重滞留等问题,专门设置

引导员志愿服务岗,每天服务班次增加到四班次16人,服务时间

延迟到晚21点左右,有效疏解了每日约8千名旅客乘坐公交车带

来的交通压力。

三、树牢服务意识,传递志愿精神

做无处不在的“活雷锋”。引导员们弘扬雷锋精神,心系乘客,

有的生病坚持工作,有的亲属生病照顾不上,有的自学英语带“小

红本”帮助外宾,他(她)们广播寻人、指路、搀扶老人、调解纠纷、排

除隐患、劝阻不文明行为,使广大乘客真切感受到热情周到、无私

奉献的温暖。做应急处突的“救援队”。遇到雨雪、大风等恶劣天

气,遇到着火、漏水、摔伤、轿车熄火等突发事件,遇到老人小孩走
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失、车门夹人夹物等紧急情况,训练有素的引导员们都会沉着应

对,或亲历亲为或及时协调有关部门圆满处置,确保乘客生命财产

安全。做首善文明的“柠檬黄”。春运期间京城经历了几场降雪,

对首都交通秩序造成了严重影响,广大引导员第一时间铲冰扫雪,

主动清理站台周边环境,有序指挥公交车进出站,细心引导乘客安

全上下车。春运结束后,公交司售人员说“如果没有文明引导员的

引导和服务,这大雪天很难保证正常运营,有引导员在,我们心里

踏实”。据统计,春运期间,引导员共延长服务时长共18.9万小

时,照顾老、幼、病、残、孕乘客2.8万人次,捡拾物品265件,帮助

寻人936次、发放宣传品27万份、劝阻不文明行为3.6万起、咨询

指路28.5万次、发放线路便民条2.8万张、GPS导航5040余人

次、帮助外宾2500人次、医疗救助615人、调解纠纷860人、隐患

排查83起、处理突发87次、来电来信表扬368次、赞扬锦旗26

面,受到社会各界的一致好评。

(公共文明建设指导处)
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