树文明有礼形象 展人文北京风采
青龙桥地区义务指路处坚持志愿服务四周年
——青龙桥街道申报10个品牌文明团队活动材料
2006年8月，为改善颐和园的旅游服务环境，青龙桥街道整合辖区资源在颐和园东宫门成立了“青龙桥地区学雷锋服务岗义务指路处”。来自青龙桥地区私营个体协会的14名志愿者成为首批指路处队员，负责在周末和节假日到颐和园东宫门为广大中外游客义务指路、解决难题。四年来，指路处由14人发展到100多名志愿者，累计为游客提供服务30余万次，志愿者们热情的态度、周到的服务受到外地游客、社区群众的高度赞扬，也得到了上级领导和新闻媒体的充分肯定。中央电视台、北京电视台、人民网、京华时报等十几家媒体分别以新闻、专题等形式先后多次进行报道，北京市、海淀区和青龙桥街道等各级领导也多次慰问、视察指路处，特别是2009年国庆期间，胡锦涛总书记视察颐和园，亲切慰问了正在坚守岗位的6名指路处志愿者，并勉励她们再接再厉继续把志愿工作做得更好，为百姓服好务，指好路，充分展现首都志愿者的风采，为建设社会主义和谐社会贡献力量。
1、 搭建爱心平台，构筑奉献载体

青龙桥街道位于皇家园林颐和园周边，颐和园各出口较多，周围公交线路比较复杂，为方便外地来京游客，街道专门成立学雷锋义务指路处，为地区志愿者搭建爱心平台，构筑奉献载体。正是这一平台，激发了青龙桥地区广大人民群众参加社会公益活动的热情，使大家在服务他人、服务社会的同时也不断提高自我、完善自我，为社会传播了爱心和文明。在指路处成立之初，只有14名青龙桥地区私营个体协会会员充当志愿者。由于指路服务贴近群众生活，适应游客需求，逐渐吸引了社区居民、大学生、颐和园武警消防中队的战士加入到这个行列，现在指路处的志愿者已经达到了上百人，年龄最大的已75岁，最小的年仅10岁。不管是何职业，也不管多大年龄，他们都坚持着共同的理念“服务他人，奉献社会”，他们都有一个共同的称谓“志愿者”。四年来，他们坚持无私奉献，“捧着一颗心来，不带走一棵草去”，无论酷暑严寒，每逢周末及黄金周，都坚守在岗位，在世界文化遗产的颐和园东宫门为中外游客，提供义务指路、信息咨询、语言翻译等服务。今天的义务指路处，问路的、求助的、合影的、表扬的……各种游客络绎不绝，已真正成为人们的问路指南，成为颐和园东宫门一道最为亮丽的风景线。
2、 提高服务水平，拓展服务领域
作为一名志愿者，光有热情是不够的，义务指路也不仅仅是“指路”那么简单。指路处成立之初，志愿者们就明确提出，要高标准、严要求，不断提高业务水平，对问路的游客绝不能说“不知道”三个字。为此，指路处特地邀请有“京城指路大王”之称的谢亮对志愿者们进行了培训，并在实践中的不断探索更好的服务方法。四年来，指路处坚持收集最新出版的《北京地图册》，为外地游客来京旅游创造便利条件；并搜集了颐和园周边及北京市区地图、公交线路、地铁公交停靠站点等相关资料，绘制了颐和园东宫门周边区域平面图，做好充分准备，把游客们问的较多的地点印制成路条，上面标有乘车路线，极大的方便了群众；为了方便国外游客，指路处志愿者们还坚持自学英语，尽管志愿者们大都没有英语基础，但是为国际友人服务、为中国人争光的信念，鼓舞着这支平均年龄50多岁的队伍努力学习。如今，他们已经能用英语进行交流，并为指路处换上了双语横幅，所有的指路条也都是中英文一一对应。
为了更好的方便游客，指路处还不断拓展服务的领域，从简单的指路开始，志愿者们积极熟悉颐和园及周边环境，附近哪儿能租到轮椅、买到药品、取款和拍快照，每个成员都能如数家珍，为了告诉游客到某个地方大概多少米，走路需要多长时间，他们还自己一步步地量过；志愿者们还轮流到红十字会接受紧急救助的培训、专门邀请哑语教师培训常用的哑语手势，最大限度地为游客们排忧解难；指路处还经常遇到与家人、团队走散的游客，志愿者们也摸索出了服务技巧，通过询问、观察等多种方式寻找线索，发现他们所处的旅行社或入住的宾馆酒店，帮助无数人找到了家人或团队。最近，志愿者们正在学习颐和园重要景点的双语讲解，向游客们介绍颐和园的主要游览线路。
3、 传播志愿精神，倡导文明礼仪
从走上指路处的服务岗位，志愿者们就肩负着责任感和使命感。因为他们代表的不仅是海淀，在外地人面前，他们代表的是首都北京；在外国人面前，他们代表的是中国。所有志愿者都自发地担当起首都宣传员的角色，利用自身优势，结合主流实践活动开展各类宣传教育工作。
在工作之余，指路处开通了青龙桥地区义务指路处网上家园的网站，展示志愿者的风采，分享志愿服务的快乐与自豪，号召更多的人加入志愿服务队伍。在奥运期间，指路处与中国科技大学合作，招募大学生参加义务指路服务队，通过共同服务和交流分享，在大学生中传播自愿服务的理念，到目前为止，指路处已培训学生近200人。在国庆60周年期间，志愿者们组织了“60年辉煌国庆寄语”活动，号召游客写下对伟大祖国生日的祝福，得到热烈响应，五颜六色的寄语板上，写满了世界各地游客对祖国60岁生日的祝福，志愿者们将写着祝福寄语的彩纸拼成了“国庆60年、我爱中国”的图案，以表达自己对祖国生日的祝愿。目前，北京市正在开展“做文明有礼北京人”活动，志愿者们自觉以身作则，严格要求自已，对待每一位游客都彬彬有礼，笑脸相迎，祝福相送，以实际行动感染着每一位游客，向全世界展示着北京人的风采。
四年来，青龙桥地区义务指路处的志愿者们把最贴心的服务、最真挚的微笑，当作北京最好的名片，传递给了来自五湖四海的中外游客。“在奉献中实现自己的人生价值”是指路处全体志愿者的共同追求，热心帮助每一位有需要的游客，是指路处对社会的贡献；“首都志愿奥运好团队”、“志愿服务工作先进集体”、“优秀义工服务队”等称号则代表了社会对指路处的肯定。“熟知南北、明辩东西、寒来暑往、衷心如一”是中央财经大学社会学院师生们送来的锦旗，也是指路处所有志愿者对志愿精神的最好诠释。
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