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●成都轨道集团运营公司
天府广场中心站站长、党
支部书记
●年龄：30岁
●党龄：7年
●任支部书记时间：2年

人物名片

王璟

客流量最大地铁站
这个站长有点忙

成都地铁首座换乘站，创“五心服务”模式

我现在做的也是我一直喜欢
做的，一穿上这身工作服，我
就无比振奋，有冲劲有干
劲。不忘初心，用心服务，用
爱回馈。” ——王璟

■ 天府早报记者朱佳慧
摄影报道

这几日，暑意渐浓，和
每一个工作日一样，天府
广场站内人流如织，一个
个赶坐地铁的上班族们
看起来十分匆忙。

早上7点40分，王璟
已换好工作装，准时出现
在了天府广场站内，观察
着站内的每一处“风吹草
动”，排队买票的、排队过
安检的、排队过闸机口
的、排队换乘的、排队候
车的……在站内工作人
员的细心疏导下，天府广
场站人流量虽大，运作却
十分流畅，一切秩序井
然。

牵头制定首本换乘站运作规范

走近王璟时，第一眼看到
的，是她那一身干练的行头：
白色短袖衬衣搭配蓝灰色蝴
蝶领结，蓝色直筒长裤搭配黑
色平底鞋；长发盘绕在脑后并
用发卡固定点缀，戴着工作
证，左胸上还别着一对精致的
红色徽章，其中一枚是“共产
党员”，另一枚是“青年文明
号”。

王璟 2009 年大学毕业

后加入成都地铁，成为一名
地铁技术员。王璟先后在地
铁文殊院站、火车北站、茶店
子客运中心站、世纪城中心
站工作。2015年 6月，她担
任天府广场中心站第7任站
长。

虽然在天府广场站担任
站长职务还不到两年，但王
璟牵头制定了成都地铁首本
换乘车站运作流程规范。这

部规范内容大到换乘站的站
厅分区、车站改造，小到每个
新增岗位的人员配置、换乘区
域的铁马安放等，都有详细的
讲解和操作流程。王璟透露，

“这本规范对很多换乘站都
具有指导意义，四川省体育
馆站组织过人员前来交流换
乘经验，而即将成为换乘站
的火车南站也已经是第二次
组织人员前来交流学习了。”

如今，天府广场站成为
成都地铁的一张名片，它是
目前成都占地面积最大、容
量最大的地铁站，还是成都
地铁历史上诞生的首座换乘
站。提起天府广场中心站，
王璟总有说不完的故事。

2015年，积累了一定客
运服务经验

的天府广场中
心站，对服务理

念 又 有 了 新 的 解
读，包括王璟在内的场站

工作人员们，率先提出包含

细心、关心、热心、爱心、责
任心的“五心服务”模式，着
手创建“五心车站”特色品
牌，在车站员工积极努力
下，“五心车站”这一特色品
牌成为成都地铁运营服务
的标杆。

王璟带领的团队还有着
丰富的突发情况处理经验。
王璟透露，早高峰时，天府广
场中心站客运段范围内时常
发生乘客晕倒事件。晕倒
的，大多都是不吃早饭或来
不及吃早饭挤地铁上班、而

因低血糖晕倒的年轻乘客。
“工作人员第一时间将他们
带出拥挤的列车车厢或人流
密集区，并用拇指掐其人中，
一般都能慢慢清醒过来。若
晕倒乘客不能及时清，醒则
需要马上联系医院部门进行
抢救。”王璟说，这种晕倒事
件时有发生，“让我印象深刻
的是，有一天早高峰的 1个
小时内，我连续接到了4次
因乘客晕倒打来的电话，为
确保安全，我们连续拨打了
4次120急救。”
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党员
标杆

五心
服务 一小时内帮助4名晕倒乘客

成都地铁投运4条线路

运营总里程108公里

难忘
记忆

首次引导市民体验地铁

王璟回忆，2010 年 9 月
27日，1号线开通试运营，成
都市民第一次在家门口享受
到地铁开通带来的便利。“那
段日子里体验地铁的乘客纷
至沓来，我们加派人手在每
一组闸机口、自动售票机前
引导示范，大家在兴奋之余
忙得不可开交。”

2012年9月16日，地铁2

号线一期工程正式开门迎
客，天府广场站变成了一个
换乘车站。“那时候，很多人
专程买票坐到天府广场站，
仅仅是为了体验一把地铁换
乘的便利。然而他们并不知
道，对那时候的天府广场站而
言，如何引导乘客方便快捷换
乘，如何保障大客流情况下的
客运组织，这些都还处于探索

阶段，没有先例可循。”
王璟说，天府广场站如

今的客运组织已经变得成
熟，成为了线网各大换乘车
站学习借鉴的典范。“车站容
量是上去了，但有时候排队
买票和排队进站的乘客会混
排在一起，我们计划在今年
内，对站内的自动售票机布
局重新做进一步优化。”

截至目前

每天的客运量在210
万以上，这个客运强度
目前仅次于广州，超过
北京和上海

成都地铁在建13条
线，总里程459公里

远期目标
2020年成都市地铁建设运营总里
程超过

650公里
其中2020年投运里程

500公里

成都轨道交通远景线路网规划总
长2450公里，由46条线组成。分
为两个线路层面，一是地铁系统，
时速80到100公里，主要覆盖中
心城区和天府新区核心。第二是
由140公里的快线系统组成，目标
是解决二三圈层，小城镇与中心城
之间的覆盖和联系
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