
5项服务原则 为旅客省时省钱

自制指路宝典 分门别类好查阅

▲在服务队志愿者的帮助
下，旅客弄清了如何前往目的地。

▲志愿者详细记录服务情
况，以便日后更新“指路宝典”。

◀右安门街道东庄社区“指
南针”服务队的志愿者们正在查
看“指路宝典”，上面写着去往北
京各个重要地区的交通方式。
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社区照片常被点赞 多亏这位66岁“摄影记者”
东滨河路社区李洁珍60多岁学摄影为社区服务，热心助人从不计较得失

志愿者自制指路宝典 比GPS还管用
右安门街道东庄社区“指南针”服务队超贴心，精选800个地点设计最优路线

社区新鲜事

贾墨莲是“指南针”服务队的副队长，也是
最早加入“指南针”服务队的成员之一，她见证
了服务队从无到有，从小到大的全过程。

2008 年，北京南站经改造重新运行，但附
近道路、管道一直在进行翻修与完善。“那时
候，南站幸福路两侧有很多做买卖的小店铺，
人非常多，路确实不好找。”贾墨莲一直在北京
南站做志愿者，在她记忆里，在火车站找志愿
者求助的人多半是问路，“在路边待两个小时，

多的时候要接待七八十个问路者。”
2014年，北京南站周边陆续改造完毕。环

境焕然一新，但旅客们的“问路”需求一直没
变，在此情况下，志愿者们决定成立专门的指
路队伍——“指南针”服务队就此诞生。

起初，服务队没有岗亭，大家就在南站外
面拼几张桌子当据点，风吹日晒十分辛苦。后
来，在右安门街道的帮助下，找来一个废弃的
移动式岗亭，大家洗刷干净之后，这才有了

“家”。慢慢地志愿者多了，亭子也换新了，队
里还制定了详细的服务规范，定期培训，教大
家如何更好地服务。今年，服务队打算在全队
推行精准指路的服务理念，队员搭配也将根据
表达能力的不同、年龄的差异进行优化组合。

从白天到黑夜，北京南站一直是人来人
往。记者从贾墨莲口中得知，在刚刚过去的4
月份，“指南针”服务队的服务时长已达440小
时，为近1500人“找到了方向”。

今年4月为近1500人“找到了方向”
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李洁珍：老伴是我的“贤内助”

社区组织志愿者
活到老学到老

戴轩/文 王嘉宁/摄
（本版内容由丰台区融媒体中心、右安门街道
办事处联合策划采写）

指路宝典的封面上贴着一张红纸，写着
5项服务原则：能一趟车次解决的路程，绝不
能让问路者中途下车；能节省时间的，绝不
能让问路者徒劳往返耽误行程；能节约车费
的，绝不能让问路者掏冤枉钱……以此为目
标，指路宝典提供的都是最便捷、换乘最少、
最省钱的线路。服务队做过一个对比，最近
四个月就为问路者节约里程300公里，节约
费用1600元。

除了指路，外乡人常问的“附近哪儿有
旅店？住一晚多少钱？”等问题也收录进指
路宝典——在《南站周边经济型宾馆》指南

里，详细注明了 20 多家宾馆的名称、地址，
还特意加了房间的起步价，让询问者有全面
的参考对比。

现在，这本指路宝典还在不断加厚：世
园会要开了，提前查好线路；“五一”来临，去
古北水镇的人多了，赶紧写“攻略”……大家

“热点意识”十足，册子也从之前的600个地
名，增加到现在的 800 个。如今增速更快，
每个月都要增加40个新地方。

“还要进一步优化。”杜再勤说，现在的
指路宝典是分门别类，他想优化成首字母索
引，让志愿者们更方便地使用。

北京南站是丰台区人流最密集的区域之
一，人流量多，也意味着旅客的复杂多样，大
家来自天南海北，要去的地方也是五花八门
——有人要去故宫、天安门、圆明园，有人要
去协和、同仁、儿童医院，还有人要去的生僻
地儿，听都没听过……各种突发状况让服务
队在帮人过程中遇到了不少困难。

今年 68 岁的杜再勤是服务队的志愿
者，他就曾被“问倒过”，也正是那次经历，让
他的服务方式发生了重大改变。

前些年他在北京南站值班，有人向他打

听西八里庄。他记得西八里庄在海淀区，但没
去过，翻找了纸质地图也没找到具体地点和路
线。正在犯难时，一名武警上前，掏出手机在
电子地图上摁了两下，马上就知道了具体方
位。杜再勤如获至宝，赶紧拿出手机向武警请
教电子地图怎么弄的，对方一笑，说：“您这个
是翻盖老手机，2G网络，没有这个功能。”

这件不起眼的小事，却为杜再勤打开了
“新世界的大门”。之后，他花了 4000 多元
钱买了一部智能手机，找队友的孩子当师
傅，开始用手机给人指路。

“以前，70%的地方我们不知道，但现在
手机上全知道！”杜再勤感受到了科技的便
利，将这个感受告诉其他队员，却发现推广
不是容易事。

在这个老年人居多的服务队，25%的老
人没有手机；10%只有老年手机，安装不了
电子地图；15%有智能手机，但不会使用
——简而言之，一半的人用不了。即使都
用，消耗的流量也不少，比如同样问天安
门，今天十个，明天二十个，老年人记忆力
减弱，同一个地点反反复复查，造成网费的
浪费。

怎么办？杜再勤想了个“笨招儿”，他花
了27天时间，搜罗了600个旅客经常询问的
地点，再通过电子地图查找路线，汇编成一
本厚厚的小册子——指路宝典。

“北京医院，北京南站地区乘车，102路
转特13路，在西单路口南（同站）换乘”、“回
龙观医院，南站北口地铁4号线转13号线，
西直门站换乘”……以往，志愿者指路只能
指个大概。现在，指路宝典不仅记载了地
名、出行路线、乘车点、换乘点，还按照医院、
景点、交通枢纽等分门别类，根据提示翻一
翻，就能找出准确信息。

桃色的内衫配着志愿者的蓝马甲、红帽
子，说起话来逻辑清晰、声音洪亮——右安门
街道东滨河路社区的新闻发声人李洁珍，60多
岁才开始学摄影，没几年就已成为人人点赞的

“摄影记者”；她还是社区最早的志愿者之一，
因救下好几个人的性命被誉为“急救超人”。
如今的她还在不断学习，她说：“不能服老。”

66岁“摄影记者”
镜头对准志愿者们一颦一笑

精气神十足，是 66 岁李洁珍给人的第一
印象。初次见面，她烫着小卷发、戴着大红色
的帽子，笑声爽朗、逻辑清晰、语速快，说起话
来比年轻人还洪亮。说起新闻发声人这个身
份，李洁珍笑称，和她的老本行有些渊源。

退休前，李洁珍是邮票厂的职工，邮票制
版是个精细活儿，不能出一点差错，加上她在
单位工会做过宣传工作有些基础。成为新闻
发声人后，她就成了社区的“摄影记者”，专门
为志愿者们拍照。

“社区有什么活动她都去，每个参加活动
的志愿者，她都会给拍下照片发到群里。”东滨
河路社区党委书记刘冠华说，对于志愿者来
说，拍照留存是一个很好的精神激励，大家参
加活动的积极性越来越高，加入志愿队的居民
也越来越多。近几年，社区的志愿者数量有了
明显的增长，还有些人把照片上传到朋友圈，
引来不少熟人点赞，“都觉得我们社区活动这
么多、拍出照片这么好。”

“我一个六十多岁的老太太，学起来挺不
容易的，完全是从零开始。”李洁珍说，前些年，
区妇联组织各个社区的居民去大观园，看到别
人都在拍照，她也想凑个热闹，结果发现手机
太旧，拍不了照也加不了微信。后来她换了新
手机，又向年轻人请教，这才开始走上摄影之
路。

技术越来越好，李洁珍手上的“活儿”也越

来越多，第一部智能手机因为拍照太频繁坏
了，她又买了第二部。她的镜头记录着每一位
志愿者的一颦一笑，也记录着这个温暖大家庭
的动人瞬间——大家一起参加活动、出现在同
一张相片中，社区融入感越来越强，老邻居和
新邻居也走得更近了。

社区“急救超人”
多次垫钱救街坊邻居性命

兼顾社区“摄影记者”的同时，李洁珍还是
东滨河路社区最早的一批志愿者。

“其实严格来讲，她对社区的服务，比首批
志愿者还要早。”刘冠华说，2000年前后还没有
社区志愿者的概念，李洁珍就在社区家委会帮
忙，家委会撤点后仍继续服务，环卫、巡逻、组
织活动，从不落下。“李姐特别善良、能干，帮了
不少人。”

刘冠华口中的帮忙，有好几次都是生命攸
关的大忙。前段时间，一位老街坊身体不适，
孩子在外一时回不来，便找到李洁珍帮忙。李
洁珍二话没说，立马儿垫钱叫了急救车，将人
送去了医院。

还有 2017 年的一个夏天，她在社区办公
室坐班，一位60多岁的老住户突然晕倒在地，
面色苍白、牙关紧闭。李洁珍的老伴曾犯过同
样的症状，她立即拿出备用的速效救心丸给老
人灌下，还特意让老伴送来 5000 元钱备用。
幸亏抢救及时，120赶到时，老人已经恢复了意
识，送进医院后脱离了险境。

像这样被李洁珍救下性命的人，这些年来
不下四五个，社区工作人员开玩笑称，李大姐
算得上是社区里的“急救超人”。

谈起为何主动帮人垫付医疗费，李洁珍
说，也许是遗传了医生父亲救死扶伤的本能，

“我始终认为救命才是头等重要的事，钱不重
要。”

这种豁达的态度，还表现在对邻居雪中送
炭的情谊上。2014年前后，一位邻居查出了癌
症，因为经济原因一直不去医院治疗。李洁珍
知道后，从家里拿出一万元钱，催着邻居去医
院，连借条都没写。“我想得挺明白，帮人总没
错，如果人家还不起，那也无所谓。”邻居康复
得不错，两年后把钱还给了李洁珍，在道谢的
同时对她的信任深表感动。

志愿服务，既然做了就要做
好，要不断学习进步，不能服老。“ ”

姓名：李洁珍
年龄：66岁

身份：东滨河路社区
新闻发声人

记者：听说只要有活动您都要在现场，您
年纪也大了，吃得消吗？

李洁珍：腿脚是有点不方便，每次出去就
叫上老伴，他骑上三轮车送我。

记者：老伴挺支持工作。
李洁珍：对，他是无名的志愿者，我忙着

社区里的事情，顾不上家里，不买菜不做饭，
多亏有他当我的“贤内助”。

记者：老伴这么给力，是怎么把感情培养
得这么好的？

李洁珍：我觉得人和人都是相互的，以
心换心。我是出名的好儿媳妇，婆婆脑瘫半
身不遂，我心疼她，尽心尽力照顾，后来别人
喂饭她都不吃，我喂才吃。他对我也是如
此，不但支持我的工作，而且对我的老父亲
特别孝顺，隔一礼拜就要带我父亲出去吃
饭，我父亲 90 岁了，就爱吃肉，每次出来可
开心了。

李洁珍在志愿服务方面的投入、成长是
东滨河社区全体志愿者工作的缩影，据了解，
东滨河社区共有 254 名志愿者，都是退休老
人，他们在为老服务、治安巡逻、调解矛盾方
面发挥着重要作用。

为了提高志愿者们的服务水平，社区还
积极组织志愿者们参与i志愿大学·右安门学
院的课程，鼓励大家活到老学到老。“不能服
老，不学更跟不上。”李洁珍说。

学院集中上了三次课，第一次介绍了
志愿服务与慈善的区别；第二次介绍了家
庭暴力；第三次介绍老人如何维护自己的
合法权益。“这些课程对老年志愿者非常实
用，现在空巢老人多，懂得维护自己的合法
权益尤其是财产安全非常重要；对家庭暴
力问题的阐述，则有利于志愿者们在调解
类似家庭纠纷时有法可依。”刘冠华介绍，
三次课程下来，吸引了共计两百人次的志
愿者参加。

初到陌生城市，最常见的烦恼就是“找路”。在北京南站，就有一支专门为旅客“指路”的志愿者队伍——丰台区右安门街道东庄社
区“指南针”服务队。和一般的“指路人”不同，这支服务队自编了一本“指路宝典”，收录了800个“询问最多”的地点，每个地点都设计
了最直接、最快捷、最便宜的路线，最大程度地为旅客省时省钱。

找小孩当师傅 学会用手机地图

▲5月21日，东滨河路社区“摄影记者”李洁珍（左）正在
为参加活动的社区居民拍照。

◀志愿者李洁珍（右）正在和队友一起整理路边的共享
单车。


