
□法治报记者 夏天

从南门汽车站出发， 途经东平国家森

林公园、 三民文化村、 前卫村等热门景

点， 崇明巴士南东专线是岛上公交的一条

“主力线”， 日均客流量可达 4000人次。

今年， 第十届中国花博会将在崇明举

办， 停靠花博园区域的南东专线将承担更

多客流。 多年来， 南东专线坚持以“一流

线路管理、 一流车容车貌、 一流服务操

作、 一流员工队伍、 一流工作业绩” 为工

作目标， 努力打造崇明岛上“管理最严

格、 服务最优秀、 形象最靓丽、 队伍最精

良、 乘客最满意” 的品牌线路， 曾荣获上

海市五星级公交品牌线路、 全国工人先锋

号， 蝉联上海市文明单位等荣誉， 2020

年又被授予“上海市模范集体” 荣誉称

号。

“欢迎大家来崇明看花博会， 欢迎乘

坐南东专线， 我们将一路提供优质服务。”

这支优秀团队已准备好迎接下一批乘客。

提前5分钟的温馨

在南门汽车站起始站点， 一辆南东专

线即将出发。 乘务员顾沈红已预先等候在

车门口， 这是南东专线的“提前 5 分钟车

边迎客” 服务。 “我们的乘客许多是第一

次来崇明的游客， 对景点路线不熟悉， 常

来向乘务员咨询， 有时要兼职一下导游。”

顾沈红说， “我们向乘客介绍沿途沿线旅

游景点， 可换乘的线路、 车站地点等， 让

乘客不花冤枉钱、 不走冤枉路。”

贴心服务体现在细节处。 由于许多乘

客常是大包小包、 带着小推车， 顾沈红贴

心地准备了一些细绳绑在扶手上， 供乘客

使用。 车厢内还放置了方便袋、 晕车药、 清

凉油和崇明旅游地图等便民物品。

针对岛内外乘客， 乘务员用双语报站

（崇明话和普通话）， 耐心对待每一位乘客的

咨询， 做到有问必答耐心解答。 驾驶员严格

遵守交通法规， 文明驾驶、 礼貌行车， 做到

“平稳起步、 平稳行车、 平稳停车”， 确保行

车安全。

在工作中， 顾沈红和她的同事们总是面

带微笑。 南东专线司乘人员上岗统一着装、

统一服务标志， 提倡微笑服务、 真心热情待

客。 他们相信： 遇事不跟乘客争执， 做到得

理让人， 用自己真心和真诚影响身边人， 就

能够赢得乘客的尊重和信任。 这正是南东专

线积极倡导的“文明行车、 礼貌待客” 理

念， 以规范形象提升线路服务质量。

700多天的守护

40 名南东专线驾驶员、 乘务员个个都

是技能过硬的业务能手， 共同组成了一支充

满正能量的暖心团队。

顾老伯的家住在建设镇上， 其老伴童阿

姨已年过七旬， 两年多前患上了老年痴呆

症， 记忆力衰退， 经常无缘无故外出， 还喜

欢坐上家门口的南东专线公交车到处走却

找不到回家的路。 发现这一情况后， 顾老

伯曾和这条线路的司乘沟通过， 如果看到

老伴在站点上就尽量不让她单独上车以免

走失。 这一句嘱托， 南东线所有的司乘人

员记了两年多， 默默地为这位失智老人守

护了 700多天。

“每到建设镇这个站点， 我们都会特别

留心， 如果看到童阿姨， 我们一般都会找各

种理由拒绝她上车。” 南东线驾驶员施惠华，

乘务员陆云霞、 姜锋琴、 吴柳等人表示， 为

了安全考虑， 若发现童阿姨一个人， 司乘人

员会耐心劝导并拒绝她上车； 在其骂骂咧咧

执意要进车厢时， 拗不过时也不还嘴， 就为

她落实好座位， 一边值勤一边时刻关注童阿

姨的动态。 她没有目的地， 所以会在任何一

个站点突然吵闹着要下车， 司乘人员就会将

她留在车厢。 带到南门汽车站后， 把她安置

在另一班南东专线的车上， 由下一批司乘人

员把她带回建设镇站点。 这样“走失又被找

回” 的情景几乎每天都在上演， 南东专线的

司乘人员给这位“常客” 比其他乘客更多一

分关心、 更多一分照料。

童阿姨的情况渐渐地在分公司内被其他

司乘人员知晓， 大家都自发主动地成为了她

的守护者。 今年 7月中旬的一天， 童阿姨不

知怎的自己坐上了开往五洲大道的申崇六线

公交车， 正好被陆云霞、 沈琴两位乘务员发

现。 通过童阿姨胸前的联系牌， 两人立即致

电家属， 联系上了她在市区工作的女儿， 请

她在五洲大道站点等候。 一路上两位乘务员

一直都关心着她， 到达终点站后把她平安送

到了女儿手上， 再次避免了老人在陌生的地

方越走越远。

顾老伯坦言： “老伴一不留神就会从家

里跑出去， 防不胜防， 天天如此都已经两年

多了， 家里人一直提心吊胆。” 正因为有了

公交人 700多天的默默守护， 童阿姨每一次

走失才有惊无险， 顾老伯一家对此万分感

谢， “人民交通为人民， 乐于助人美名扬”

便是对公交人的感谢和肯定。
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来看花博会，请坐他们的车
———记崇明巴士南东专线团队

上海建设“家门口”

信访服务指数
徐汇区被授牌成为首家试点单位

□记者 季张颖

本报讯 近日， 上海信访“家门口” 服务指

数试点工作现场推进会在徐汇区举行， 徐汇区被

授牌成为全市首家“家门口” 服务指数建设试点

单位。 记者从市信访办获悉， 在徐汇区试点的基

础上， 上海信访“家门口” 服务指数计划今年 6

月底完成基本框架设计和一期效果展示并投入试

运行， 下一步， 将总结相关经验， 在各区推动律

师参与、 信访代理员、 人民调解员等基础数据库

的建立。

2018 年至今， 市信访办用 4 年时间， 在全

市范围构建了“四位一体” 的信访服务网络。 完

成了 1 个市级信访服务指导中心、 16 个区级信

访服务大厅、 210 余个街镇信访服务站和 6000

余个居村信访服务点的建设， 方便群众就近反映

问题、 提出意见建议。

4 年时间里， 徐汇区信访办建立了全覆盖的

“家门口” 信访服务体系。 经统计测评， 2020 年

至徐汇区信访办走访的人数同比下降， 但是群众

对信访工作的满意度同比上升。

今年， 上海市将深化“家门口” 信访服务体

系建设， 工作重点从标准化创建向精细化管理转

变。 此次推进建设的上海信访“家门口” 服务指

数是对全天候、 全市域“家门口” 信访工作的数

字化表达， 重点考察街镇信访工作开展情况。 服

务指数满分 100分， 分为优秀、 良好、 合格、 不

合格等 4个评价等级， 指数得分作为“人民满意

窗口” “信访工作示范街镇” 创建的重要依据。


