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为了迎接奥运会和建国六十周年大庆，切实解决群众出行乘坐公交车秩序混乱的问题，2008年4月，我区成立了由191名引导员组成的文明乘车引导员大队，在全区50个站台开展文明乘车引导服务。我们的主要做法是：

一是把好招募关，确保队伍素质。凡参加文明乘车引导工作的人员必须具有一定的志愿服务精神，身体必须健康，具有初中以上文化程度，具有一定的文明素养，热情、耐心，善于沟通，年龄35岁至55岁。其次严格招募程序，以社区（村）为单位按照就近原则进行报名。报名人员可到本社区（村）居委会（村委会）领取《文明乘车引导员登记表》，进行填报。由居（村）委会进行初审把关后进行上报，然后会同区“治三乱”办公室对其进行面试和理论考核。面试和考核合格的人员，按照通知到指定医院进行体检。对体检合格者通知其参加文明乘车常识和文明乘车动作的培训。

二是组织业务培训，明确职责。按照“精神文明宣传员、车站秩序疏导员、站台环境保洁员、乘客疑问解答员、交通治安协管员”的标准。在正式上岗前，进行旗语动作、文明用语等业务培训。为便于大家学习，我们还专门编写了《昌平区文明乘车引导员管理手册》、《昌平区文明乘车引导员一二三四五六工作法》、《昌平区公交站台安保工作“14个”怎么办》、《关于文明乘车引导员应对境外媒体采访的原则和技巧》和《昌平区文明乘车引导员精细化管理工作手册》等相关资料，并做到每名引导员人手一套。培训结束后对培训人员进行文明乘车常识和实际动作的考核。考核合格人员按照考核分数的高低按序进行实习。经实习合格后，签署《劳动合同书》(非全日制从业人员使用)和《首都文明乘车志愿服务协议书》，正式录取上岗。

三是实行能级管理，抓好队伍建设。我们坚持文明乘车引导员队伍由区、镇两级管理，区“治三乱”办公室下设区乘车办，主要职责是协调相关部门对重点站台的基础设施进行改造、维护；协调相关职能部门对重点站台进行联合执法检查，创造良好的乘车环境；指导各镇（街道）乘车办开展文明乘车引导活动；协调公交企业管理部门，对司乘人员进行培训教育，配合文明乘车引导员的指挥引导进站停车。相关镇（街）也成立了兼职的乘车办，负责具体的工作落实。在人员管理上实行区设大队长，镇（街道）设分队长，站台设组长的三级管理模式，形成了一级抓一级，层层抓落实的良好形式。

四是广泛开展活动，不断激发引导员工作积极性。我们先后组织开展了冬季大比武和百日服务竞赛活动。自08年以来每年夏季最热的时候（7－10月）我们组织开展了夏季百日竞赛，冬季最冷的时候（12－3月）开展冬季大比武活动，评选优秀引导员、优秀队组长、优秀站台，今年我们又把优秀公交车队的评选纳入到活动中，由引导员评选支持配合工作的优秀车队。通过开展夏季百日竞赛和冬季大比武活动，激发工作热情、营造工作氛围、提高服务技能，提升服务水平。在活动中涌现出了不少好人好事。天通苑太平庄北行站的文明引导员郑云香、李合在站台垃圾桶旁边捡到一个钱包，内有3张银行卡,1张购电卡，面对乘客丢失的物品，两名引导员积极的想办法，经多方努力，最后找到了失主，此事也在北京电视台进行了广播。据不完全统计，自文明乘车引导员上岗服务以来，他们共为群众做好事5000余次，解答乘客询问、帮助老弱病残乘客上下车、过马路80余万次。共收到旌旗3面，表扬信8封，表扬电话38个。他们助人为乐，文明热情地为群众服务的形象已经深入人心。我们还在《昌平周刊》开设专栏，连载文明乘车引导员感言。将引导员在志愿服务中的故事和感受在社会上宣传，让更多的人了解文明乘车引导员的工作，尊重他们的劳动，理解、支持他们的引导。本次专栏共开设21期，得到了全体文明乘车引导员的支持，大家踊跃投稿，将自己在文明乘车引导工作中的感受用最朴实的语言表达出来，在广大城乡居民中引起了良好的反响。

五是认真做好文明乘车引导工作，营造良好乘车环境。我区的文明乘车引导员按照“精神文明宣传员、车站秩序疏导员、站台环境保洁员、乘客疑问解答员、交通治安协管员”的工作标准，严格要求自己，一心扑在工作上。

1、 做好站台秩序疏导和站台环境保洁工作。工作中他们严格要求自己，规范手势旗语、站姿站位；在公交车进站前，首先提醒乘客是哪辆车要进站，请乘客做好准备；遇到老弱病残孕妇这些需要帮助的乘客，主动上前询问，帮助乘客上下车；有外地乘客问路，引导员们都会耐心解答；为了让乘客更满意，让站台更清洁，引导员们买了扫把和小铲，每天提前上岗，清扫站台地面，擦拭站台的栏杆，并随时对站台的烟头和站台边的垃圾箱进行清扫，保持站台的清洁，让乘客在良好的环境下等候乘车。为了方便乘客，提高服务质量，有些引导员还为乘客准备了针线、雨伞、风油精等，深受乘客的好评。全区50个主要公交站台引导员上岗期间每天服务的市区两级公交车近40000辆次，服务的乘客近17万人次。

2、 积极开展志愿服务活动。我们利用周末休假日和节假日的时间，组织开展志愿服务活动。特别是在奥运期间和建国六十周年大庆期间，引导员们积极参与，战高温、斗酷暑，克服一切困难，工作热情高涨、精神饱满。据统计，两年来，我区共组织志愿服务124次，累计23684人次，47368小时。
3、 充分发挥交通治安协管员的作用。在站台上岗期间，除了疏导车辆和打扫站台卫生以外，引导员们还承担着交通治安协管员的工作。劝阻站台上的游商摊贩，劝导公交车站内的黑车、摩的远离站台，以免影响乘客候车和公交车辆正常进出公交港湾。经过两年多的不断努力，共劝导黑车、摩的3500余辆，游商摊贩700多摊位，如今只要引导员上岗的时间，黑车、摩的、游商摊贩都能远离站台，好多乘客纷纷表示，现在的公交车站秩序越来越好了，等车的时候再也不用挤来挤去了。城管大队队长也表示，我们的引导员真是帮了他们大忙了，交通支队说，有引导员帮忙劝导，公交车站附近的黑车、摩的都不用他们操心了。
4、 广泛开展宣传引导活动。将公交站台作为平台，开展形式多样的精神文明宣传活动，组织引导员向乘客发放宣传材料和宣传品。每周四是“垃圾减量日”，我们会在公交站台悬挂宣传横幅，向过往的乘客宣传节能减排、垃圾分类等绿色理念，推进绿色北京行动计划。积极开展“排队推动日”、“让座日”等活动，特别是在做“文明有礼的北京人”活动中，积极响应市委领导号召，引导员们从自身做起，主动做到“文明有礼1234”，以自身的文明形象示范、引导昌平的城乡居民，人人做文明有礼的北京人，促进和谐有序社会环境的形成。两年多来，共发放宣传材料8万多份，宣传品12万余份，悬挂横幅270条。
5、 整合资源，组织社会力量广泛参与。为进一步扩大宣传影响面，区乘车办主动与团区委协调，与北京汇佳职业学院开展共建活动，在每月的“排队推动日”和22日，组织汇佳职业学院的学生到公交站台进行文明引导活动，向社会宣传文明礼仪知识、发放宣传材料，引导乘客做好文明乘车的工作。同时，组织首都文明单位到公交站台开展共建结对子活动，共建单位在每月的11日组织本单位志愿者到公交站台开展文明排队引导活动和文明出行宣传活动，现场引导乘客排队候车，发放宣传品等。不断增加志愿服务力量，扩大志愿服务的影响。目前已有50余家首都文明单位参与共建活动，参与活动志愿者1600人次。通过共建活动的开展进一步扩大文明乘车引导工作的影响，增强乘客文明乘车意识。

昌平区的文明乘车工作自2008年开始，到现在两年多的时间，在市乘车办领导的关怀和指导下，在市乘车办的支持下我们的文明乘车工作一直在发展、在前进、在壮大。这支队伍多次受到区委书记、区长以及其它主要区领导的肯定和表扬，被称为23个政府花钱买岗位的工种中最负责任、最有效果、管理最规范、花钱最值的一支队伍。

目前，昌平的乘车秩序还面临着一些问题，我们前面还有很多困难需要解决，但我们有信心将昌平的文明乘车引导员队伍逐步壮大，为“三个北京”和世界城市建设作出我们应有的贡献！
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