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柔性引导让文明成为自觉

爱心帮扶让文明惠泽他人

关怀激励催生奋进动力

志愿服务让文明深入人心
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2018 年年底，通州区公
共文明协调办得知西上园小
区有一户几近失明且独自生
活的老人需要帮助时，便在
公共文明引导员中询问谁愿
意去照顾老人。当时，陈红和
队友积极报了名。此后，陈红
和队友每周都去老人家里，
帮老人洗衣服、理发、做饭、
收拾房间等。每逢春节、中秋
节等节假日还会带着糕点、
水果等去看望老人。直到今
年夏天，老人和他弟弟商量
后住进了敬老院。但是只要
有时间，陈红都会和其他公
共文明引导员去敬老院看望
老人，每次老人见到她们都
开心得像见到了亲人。

此外，每个节假日，陈红
都会去北海公园做志愿服务，
劝导游客文明观赏，爱惜花草
树木，不随手丢垃圾，不破坏
公物，为游客指路，解答游览
问题等。

在通州，像陈红这样的公
共文明引导员还有很多，他们

在做好“主业”的同时，还开展
了多种多样的“副业”。2014
年10月起，每逢周六，公共文
明引导员都会来到区图书馆
开展“以书换书 图书交换”志
愿服务活动。整理库房图书，
按少儿、文学、综合三类分类
上架，微笑接待每一名前来换
书的读者。为了辨别图书真
伪，他们认真学习，反复观察
研究，16名图书交换志愿者
都练就了一双火眼金睛，一眼
就能看出图书真伪。

从 2015 年开始，公共文
明引导员每个月都会利用业
余时间去梨园镇敬老院开展
爱老敬老志愿服务活动。为
生活在这里的老人们理发、
收拾屋子，陪他们聊聊天、解
解闷……截至目前，累计志愿
服务时长154084小时。

垃圾分类是关系到每位
居民的“关键小事”，在引导
交通文明的同时，公共文明
引导员又当起了垃圾分类宣
传员。他们策划“垃圾分类知

识加油站”“垃圾投放我最
棒”“垃圾分类连连看”“垃圾
分类飞行棋”“垃圾分类我承
诺”五个游戏环节，创编垃圾
分类小快板、垃圾分类歌等
文艺节目，前往社区开展“垃
圾分类心上记 文明引导来助
力”宣传活动，让居民在游戏
中增强生活垃圾分类的意
识，增加垃圾分类的知识储
备，做好生活垃圾分类工作。
截至目前，共走进36个社区，
累计发放“垃圾分类我们一
起来”倡议书、“生活垃圾这
样分”宣传单和宣传品15590
份，受众居民达万余人。

“不仅如此，我们还根据
市区文明建设工作重点开展
宣传引导，如针对当前的新
冠肺炎疫情防控、垃圾分类、
《北京市文明行为促进条例》
实施等，开展线上线下主题
宣传活动，在各个领域引导
市民提升文明素质。”区公共
文明协调办专职副主任于红
梅介绍。

这是一支愿意吃苦、甘于
奉献的实干队伍；

这是一支柔性引导、文明
劝导的文明队伍；

这是一支乐于助人、不求
回报的爱心队伍。

他们身穿亮眼的柠檬黄
外套，头戴小黄帽，手持小红
旗，不论高温酷暑还是数九寒
天，始终坚守在文明一线，以
爱心、热心、耐心宣传文明，以
不辞劳苦的工作态度善意提
醒，或维护秩序，或扶老助幼，
或捡拾垃圾，或为陌生人答疑
指路……他们就是用心用情
引导城市文明前行的北京市
通州区公共文明引导员。

通州区公共文明引导大
队 2011 年 3 月组建。10 年来，
队伍由小到大，从最初的松散
型队伍到现在完整规范的队
伍，逐渐建立起长效机制，全
面提升了北京城市副中心的
公共文明水平。

490 名公共文明引导员，
分设9个公共文明引导中队，
累计志愿服务时长 154084 小
时，好人好事9472件，捡拾物
品 5369 件，努力寻找失主归
还 2722 件，接到市区两级表
扬电话297个，收到单位及个
人赠送锦旗 188 面……一组
组数据彰显了通州区公共文
明引导员文明引导的坚实足
迹，也是甘于奉献的“柠檬
黄”默默坚守的有力见证，集
成了一幅幅文明引导的动人
画卷。

在地铁七号线环球影城度假区站
区，62岁的潘会芸身穿柠檬黄的文明引
导队服，面带微笑，温和地向遵守交通秩
序的行人一遍遍不厌其烦地说着“谢谢”

“给您点赞”。
已有10年“工龄”的潘会芸见证了

通州区公共文明引导队伍的壮大，也见
证了北京城市副中心站台文明、路口文
明、社会文明的逐渐形成。

2012年11月初，潘会芸成为通州地
铁中队的一名公共文明引导员，通过连
续多日的坚守，她发现，想要干好这份看
似简单的工作并非易事。“最难的并不是
风吹日晒雨淋的工作环境，而是部分乘
客面对劝说的不理会态度。”

但很快，潘会芸便从老引导员身上
学到了“招数”，那就是始终保持微笑，始
终以柔和的语气，始终以关爱的态度去
引导乘客，以文明的火种温暖乘客。

“文明和谐的站台需要您的支持与
合作，请您自觉排队、礼貌谦让，文明乘
车。”“现在东西向是红灯，麻烦您站路边
等一等，这儿有荫凉”“您这没少买菜呀，
麻烦把电动车往后靠一下，咱把斑马线
让出来”……值勤中，潘会芸总是以最接
地气的方式，柔性引导市民文明过马路，
她坚信，“只要我们用诚信友善对待每一
位乘客，当好社会主义核心价值观的宣
传员和引导员，我们的通州一定会更加
文明和谐。”

几年间，市民逐渐养成了自觉排队
乘车、不乱扔垃圾、过马路不闯红灯、车
内不吃东西等文明习惯。不仅如此，在公
共文明引导员的引导下，不少市民在站
台等车的时候，都会和文明引导员聊天
说：“等我退休了，也想加入你们的队伍，
服务他人，快乐自己。”

为落实《首都“十二五”时期精神文
明建设规划》中关于“持续推进公共文
明引导工程”的任务要求，促进市民文
明素质和城市文明程度进一步提升，
2011年3月，通州区正式组建通州区公
共文明引导大队。10年来，随着北京城
市副中心的飞速发展和通州区全国文
明城区创建工作的持续开展，公共文明
引导大队不断壮大，公共文明引导员的
工作职责也从简单的排队乘车引导，发
展到肩负着精神文明宣传员、文明礼仪
示范员、排队乘车引导员、文明交通协
管员、治安防范信息员、站台环境维护
员、群众困难排解员、公共文明观察员

“八大员”的光荣任务。
如今，从公交站台到十字路口，从各

大赛场到重大活动，从公园到广场，随处
都能看到公共文明引导员的身影。他们
倡导社会公德，用助人为乐的品质、昂扬
向上的精神、朴实温暖的笑容，感染着身
边市民；以柔性引导，潜移默化地改变着
市民的不文明行为，令通州这座文明城
区更加文明。

小伙子掉入铁轨，公共文明引导员
将其拉上站台；路遇感冒的外卖小哥，
公共文明引导员温暖地送上感冒药；耄
耋老人迷路，公共文明引导员助其回
家；公共文明引导员捡拾钱包，坎坷寻
找失主；为座椅“穿冬衣”，让乘客坐享
温暖……在通州的路口、站台，公共文
明引导员用博爱不断上演着暖心故事。

2018年11月的一天，执勤中的公
共文明引导员张立新发现有个外卖小
哥在路口等红绿灯时一直擦鼻涕，还时
不时地打喷嚏。张立新快步走上去，关
切地问外卖小哥：“你是不是感冒了？吃
药了没？”快递小哥点了点头说：“今天
的外卖单很多，还没来得及去买药。”

“我的包里正好装有感冒药，快拿去吃
上一袋。”张立新边说边从包里掏出一
包感冒冲剂，递给了外卖小哥。外卖小
哥接过感冒药，连声说着感谢。

自成为公共文明引导员以来，除了
开展文明引导工作外，张立新还关心关
爱着每一个从她身边经过的人，她和其
他公共文明引导员一样，习惯了在包里
备一些创可贴、纸巾、热水、糖块、感冒
药等应急物品，为需要的市民提供力所
能及的帮助，送上温暖。

类似这样的爱心故事，在通州区公
共文明引导大队中几乎每天都在发生。
他们用爱心温暖了人心，也温暖了这座

城市。
2017年10月的一天，公共文明引

导员邢宝芹在公交中队执勤时发现，有
个老人在公交站台上面带愁容地徘徊。
多年的工作经验告诉邢宝芹，这位老人
一定是遇到了麻烦。邢宝芹快速走到老
人身边，一番询问后得知，老人住在环湖
小区，但他找不到回家的路了。邢宝芹对
老人说：“大爷，您先在这儿坐一会儿，我
快下班了，下班后我送您回家。”为了省
去换乘公交车的折腾，邢宝芹打了一辆
出租车，当行至环湖小区门口时，老人高
兴得像个孩子一样，大声喊道：“到家了，
到家了，就是这儿，就是这儿。”扶老人下
车后，邢宝芹还是不放心，将老人安全送
到家后才离开。第二天，老人的女儿给公
共文明引导队打来感谢电话。而此时，邢
宝芹才知道老人患有间歇性阿尔茨海默
症，幸好及时发现。

不管是张立新还是邢宝芹，他们都
只是通州区490名公共文明引导员中
的普通一员，雷锋精神已融入他们的血
液，“柠檬黄”也成为了一种“文明有爱”
的标志。他们分散在全区，宣传文明、传
播友爱、帮助乘客、快乐自己，以热情和
汗水换来乘客的平安和幸福，以实际行
动树立起公共文明引导员的良好形象，
为市民的平安出行、为社会的文明和谐
贡献着自己的力量。

区领导深入一线看望慰
问在寒冬酷暑中工作的公共
文明引导员；乘客送来一面
面锦旗、一束束鲜花与一封
封感谢信；参加站台服务技
能竞赛、“职业素养提升”和

“岗位服务技能”培训……领
导关怀、乘客肯定和学习培
训给予了公共文明引导员莫
大的鼓舞和信心，激发了大
家更好地开展文明引导工作
的积极性。

每个公共文明引导员上
岗前都会有一个月的培训和
考核，考核通过后才能上岗。

“这两年我们人员的年龄结
构和文化水平也有了变化，
不光是 50、60 后，现在还有
70、80后以及学历较高的大
学生陆续加入我们这支队

伍。在培养新人方面，不光有
定期的业务培训，也有老引
导员对新队员的帮助和关
心。”公共文明引导员杨金荣
如是说。

为提升公共文明引导员
的素质，通州区会定期安排专
业老师进行授课、培训。“我们
这支队伍是北京市政府购买
的社会公益服务岗位，我们在
服务规范、礼仪规范、着装规
范、语言规范等方面对公共文
明引导员进行了培训，平常还
会教一些养生、舞蹈、英语、宣
讲等方面的知识，着实提升了
大家的综合素质。”于红梅
说道。

关怀、激励、肯定，让这
支公共文明引导员队伍取
得了诸多耀眼的成绩。2014

年在“迎接 APEC 精彩北京
人——文明有礼好乘客”推
举活动中被评为先进集体；
2015年、2016年被评为通州
区志愿服务优秀组织；2017
年在北京市公共文明引导岗
位服务竞赛中荣获冠军；
2019 年获评北京市三八红
旗集体；2020 年在“文明有
我健康行”主题宣讲比赛中
获得最佳组织奖，参赛的 5
个 节 目 都 获 得 最 佳 节 目
奖等。

每一名公共文明引导员
都有一个文明温暖的故事。他
们坚持把常态的志愿服务做
出新意，把创新的志愿服务做
出特色，时刻践行志愿精神，
让文明的种子扎根、发芽、
开花。

荣获“北京市三八红旗集体”

开展岗位服务技能培训

在胡各庄路口进行文明引导

开展垃圾分类等公益宣传活动 开展义务理发等志愿服务活动

在公交站台引导乘客排队候车、文明乘车


