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作为全国成立的首家铁路客服中
心，上铁 12306 客服中心承担着长三角
地区上海、江苏、浙江、安徽三省一市铁
路客运咨询、求助和增值服务等业务。
截至 2019 年 1 月 22 日，该中心 22 天累
计受理电话呼入109.73万个，约占全国
铁路受理求助电话的两成；人工受理服
务 52.3 万个，接通率 99.10%。其中，最
高纪录为 1 月 3 日，当日电话呼入数达
6.97万个，业务量较日常增加近50%。

春运期间，作为 12306 客服团队的
一员，张青青不仅要在班长席处理客户
服务平台接报的旅客投诉，话务席、质检
席、遗失物品席、信息发布席同事转来的
加急诉求也需要她快速拿出办理意见
……只要旅客提出诉求，张青青便要将
信息及时反映给相关部门，并在48小时
内以短信通知或电话回访形式给予旅客
答复，和团队里168名同事一起，守好各
自 1 平方米的客服工作台，尽心为旅客
排忧解难。

最多一天接500个电话，
说到嗓子嘶哑

在 1 平方米左右的工作台上，摆着
一部电话，一台电脑，配上纸笔、保温杯
和常年随身携带的润喉糖，上铁 12306
客服班长张青青开始了一天的工作。

刚坐定，“丁零丁零”，桌上的电话就
急促地响起来，张青青清了清嗓子，快速
拿起电话。“你好，我有行李落车上了，快
帮我找找。”电话那头的声音很是着急，
张青青立即用纸笔记录好对方的乘车信
息，确认无误后通过电脑系统将遗失物
品工单反馈到列车长手中。不到半小
时，旅客便收到了中心发来的遗失物品
找回短信，放下心来，而张青青桌上的电
话却一直响个不停。

2010 年 1月，即将从高校毕业的张
青青陷入求职难的困境，几经波折，好不
容易找到一份在火车票代售点当实习售
票员的工作。同年 2 月份，上铁 12306
客服中心面向社会招聘，工作勤奋，口碑
极好的张青青被推荐入职，当上了一名
铁路客服代表。“你的工作是不是接接电
话就可以了？很轻松嘛！”刚开始实习
时，经常有熟人这样问她。“他们不知道，
这工作看似简单，实际上有着不为人知
的辛苦。”张青青说。

那时，12306客服中心刚刚成立，人
员不到现在的一半，采取间休轮班制。
当时，旅客拨打电话寻找遗失物品、投诉
或是提出表扬，全靠一张张小纸条来记
录，纸条统一回传到后台再分类解决。
张青青清楚地记得那些日子，“最多一天
接到过 500 个电话，连喝水的时间都没
有，下班后耳朵还嗡嗡作响，嗓子也是哑
的”。不仅如此，一天工作下来，那些用

来记录旅客诉求的纸条能装满一麻袋，
称一称有七八斤重。多年来，身边不少
同事因为工作枯燥乏味又辛苦劳累先后
辞职，人员换了一拨又一拨，但张青青咬
牙坚持了下来，实习期间工作表现突出
的她，在拿到毕业证后第一个被单位
签约。

这些年，张青青几乎把整个客服中
心的岗位干了个遍，对客服工作的每一
个环节都了如指掌，就像是客服中心的

“大管家”。“每次客服中心来了实习生，
轮训到各个岗位上，有什么不明白的都
来找张青青，青青呀，对这个工作思路
清。”共事 7 年的宋佳佳这样评价张青
青。工作不到两年，表现优异的张青青
被提拔为客服中心班长。

不是没想过放弃，旅客是
她的动力

每每看到女儿下班回家后累得不想
说话，张青青的父母很心疼：“家里还在
做小生意，你就回到我们身边跟着学一
学，人也能轻松些。”父母轮番劝她回到
浙江老家做生意。可是立志要在上海闯
出一番事业的张青青不愿放弃，“我不想
在父母身边当个长不大的孩子，相比安
排好的人生，我想给自己更多的可能
性”。抱着这样的态度，张青青在这个岗
位上完成了结婚生子两件人生大事。虽
然小夫妻新房购置在浙江老家，孩子也
由在老家的父母代为照料，不能陪伴左
右，但天性乐观的张青青认为，短暂的分
离和吃点苦不算什么，她坚信，命运不会
亏待勤奋的人。

然而，2015年的一场变故差点将她
的梦想蓝图打得粉碎。在家帮她带孩子

的母亲突感不适，经医院检查确诊为乳
腺癌。这像晴天霹雳一般，让一向乐观
的张青青有些难以招架，她想到了放弃，
离职去照料母亲。这一次，她供职的团
队站了出来，单位领导和同事在得知情
况后，主动帮助协调，安排她“做一休
一”，这样每到休息，她就可以照顾母
亲。经过手术和康复治疗，母亲的病情
稳定了下来，进入康复期后，她悬着的一
颗心也终于放下来了。

工作中不仅有同事的鼎力支持，张
青青追梦的动力更多来自于旅客的鼓
励。刚参加工作时，一位陈姓女士在火
车上丢了钱包，着急拨打 12306 寻求帮
忙。“虽然钱包里钱的金额并不大，但里
面一张年代久远的全家福照片可是宝
贝。”陈女士回忆说。拿到客服人员的字
条后，张青青发现提供的遗失物品参考
地点并不明确：“旅客上车后去过不少地
方，也弄不清楚物品放在了哪里。”她再
打电话给陈女士帮助她回忆，并反复同
现场取得联系，经过六轮查找，终于在一
处车厢连接处找到了失物。陈女士深受
感动，写来感谢信点名表扬工号9102的
张青青。

如今，旅客打来的电话和公众留言
中也常有对张青青和同事们的感谢。“不
像服务窗口直接与旅客接触，我们是一
群不露面的工作者，通过声音交流被旅
客记得或是感谢，是对我们莫大的鼓舞，
我们觉得这无名‘英雄’当得很是帅气。”
张青青说。

工作越做越好，相信生活
也会越来越甜

如今，已过而立之年的张青青，虽然

和老公租住在上海杨浦区一所老式公房
内，但小两口在浙江老家按揭买了自己
的房子，每当两人回味起来都感觉生活

“有了奔头和归宿”。
2015年，英语专业大专毕业的张青

青参加单位青年英语大赛，却意外没有
载誉而归，比赛中与其他选手之间的差
距让张青青触动很大。次年 3 月份，张
青青便开始利用业余时间攻读上海师范
大学英语本科专业，并于2018年3月份
完成深造，顺利通过各项考试拿到了学
位证书和毕业证书。

工作 9 年间，张青青带领团队获得
了上海市春运工作先进班组、全国质量
信得过班组等荣誉。她个人也因为工作
表现出色获得 2017 年春运先进个人荣
誉。2018年是张青青收获的一年，业务
纯熟的她获得了集团公司业务技能二等
奖和 2018 年先进（生产）工作者称号。
近几年，张青青虽然工作重心更多地向
综合管理岗位转移，但她服务旅客的意
识却丝毫没有懈怠。今年，为满足外籍
旅客问询需求，上铁 12306 新增了英语
客服专席，张青青的特长终于有了施展
空间。

工作 9 年，除了结婚生子的那两
年，张青青从未在家吃过一顿年夜饭，
她的微信头像一直保留着这样一句话：

“再成功也要低调，再不堪也要微笑，
幸运会降临到有准备的人身上。”虽然
张青青的人生经历里没有那些感天动地
的事，但她踏实地把每一件简单的事做
好做到极致，本身就是对生活的尊重。

“如今的我还是当初那个追着梦想奔跑
的女孩，即便再过 10 年，真情服务旅
客的初心也不会有丝毫改变。”张青
青说。

上铁12306客服班长张青青——

真情服务 初心不改
经济日报·中国经济网记者 李治国

中铁十一局集团桥梁有限公司拉林铁路曲水分公司质检女工班:

四朵金花绽放新天路
本报记者 齐 慧

前不久，贵州毕节市大方
县星宿乡松树村 72 岁的贫困
户周永忠告诉记者：“3 年前，
我家被村里评为贫困户，我心
里既感动又难过。当贫困户不
光荣，政府不是摇钱树，我也不
想当贫困户。”

2014 年，松树村按照“四
看法”标准，经群众评议，老周
家被评为贫困户。“一看到自家
门上新添了贫困户的小牌子，
我心里就很难受，总觉得自己
比别人矮一截。”老周说。

“家里实在太艰难了，什么
倒霉事都遇上了……”老周叹
气说，老伴在 8 年前意外摔断
了腿骨，因家里穷，只能请村里
的土医生用草药医治，到现在
还要依靠拐杖走路。大儿媳妇
4 年前离家出走，儿子把两个
年幼的孩子留下来，自己外出
打工，因为不懂法，触犯了法律
被判了刑。面对雪上加霜的打
击和负担，翻着近 3 万元的欠
账本，老周几近绝望。

2014年，老周家迎来了转
机。按照精准扶贫政策，他家
被纳入建档立卡因病致贫的贫
困户，并纳入低保，基本生活有
了保障，燃眉之急得到解决。

老周说：“现在国家政策这
么好，要吃给吃，要穿给穿，什
么都有保障，我们要懂得感恩，
又有干部乡亲的帮助，所以不
能坐当贫困户，要靠自己的双
手苦干实干，尽早脱贫，给政府减轻负担。”

老周是这样说的，也是这样做的。成为贫困户的第
一年，周永忠在政府的帮扶下，开始养猪。

第一年养了 3 头肥猪，卖了 6000 元；第二年养了 4
头肥猪，3头卖了 8000 元，1头用作自己过年吃；第三年
投入8000元本金，养了14头肥猪和1头母猪，现在已经
卖了 2 头收入 5600 元，其余价值 3 万元左右。同时，还
养了两头水牛，价值近16000元。

老周还把自家3亩地按照每亩300元的价格流转给
在当地种植魔芋的老板，自己空闲时也在魔芋基地务工，
平均一年能赚到1万多元钱。

此外，周永忠家的土坯房也得到了国家危房改造项
目支持，他又借了点钱，修起一幢共160平方米上下两层
的黔西北民居。

两个孙子一分钱不用花被接到县城的恒大民族中学
读书，老伴现在也能做点家务，老周家的日子也越过越
好。

“加上修房子和给老婆子看病的钱，我家总共欠下8
万元，现在已经还了 5 万元，还欠 3 万元，但也不用发
愁。去年魔芋行情特别好，1亩魔芋能卖上万元，我决定
今年也整几亩地学种魔芋。同时，扩大养殖规模，多增加
收入，相信一定能把剩下的欠款还上。不出 2019年，我
肯定能把门上那块小牌子抠下来，把我家这个贫困户帽
子摘掉。”

“今年是新中国成立70周年，活了72岁的我要用脱
贫来为祖国庆祝，来感恩中国共产党。”周永忠说。
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春节已经过去，拉林铁路项目部所
在地天气开始好转，但想起家里的孩子，
崔欣心里仍然酸酸的。为了工作，2 月
12日正月初八一早，她出发返回拉林铁
路项目。为了防止儿子哭闹，她只能趁
着儿子睡醒前离开，车子开动的那一刻，
她眼里都是泪花。

与崔欣同样经历着家庭和工作两难
抉择的，还有另外三位：周萍、张玉娟和
严双燕。来自祖国各地的她们，有着共
同的身份——都来自中铁十一局集团桥
梁有限公司拉林铁路质检女工班。

拉林铁路是川藏铁路、滇藏铁路和
甘藏铁路的共同路段，全长433千米，是
国铁一级单线电气化快速铁路。中铁十
一局集团桥梁有限公司拉林铁路曲水分
公司，承担着该条线路442852根轨枕的
预制任务。一根轨枕从原材料进场到成
品轨枕出场，需要经过100多道检测，质
检班 4 位女工承担着其中 60%的检测
工作。

2018年春节刚过，听说拉林铁路组
建轨枕质检班，她们几人一起去找领导，
报名要求上高原。“那可是青藏高原，你
们女同志能行吗？”领导问。“女同志当然
行！”她们据理力争：质检工作是女工的
业务专长，女同志心细，最适合做质检。

带着这股子不服输的劲儿，姐妹 4
人远离家乡，告别亲人，如愿踏上去往西
藏的“征途”。但是，青藏高原还是给她
们来了个下马威。恶劣的自然环境，让
她们全部出现了严重的高原反应。头晕
目眩、胸闷气喘，走路像踩在棉花上，白
天吃不下饭，夜里睡不着觉。

不仅环境差，工作量也是一大考
验。质检女工班负责轨枕质量检验，一根
2.5 米长的轨枕，需要检测的点有 70 多
个，近45万根轨枕，就是3000多万个检
测点，每一个检测点都要眼看、手摸、卡尺
量，任何一个瑕疵都不能放过。最精细的
点误差要求控制在1.5毫米以内。

然而，她们并没有因此退却。为了
保证每一根轨枕的质量，她们勤学苦练、
潜心钻研。29 岁的严双燕是班组中年
纪最小的，在检测中要用遥控器操作 5
吨的吊车，把 300 公斤重的轨枕送到 2
米高的静载机上。体重不到 100 斤的
她，初次看到眼前这堆“大家伙”，心里直
犯怵。第一次独立操作，严双燕手心直
冒汗，小心翼翼地拨动操作按钮，直到轨
枕稳稳落在静载机上，她一颗悬着的心
才终于落地，抹了一把额头上的汗乐呵
呵地说：“我会了！我会了！”

长久的磨砺，她们晒出了“高原红”，

磨成了“铁砂掌”，练就了“火眼金睛”。
2018 年 6 月 9 日，拉林铁路首根轨枕生
产下线，拉林铁路轨枕生产正式步入正
轨。她们爬上山头，看到一根根轨枕铺
设得整齐划一，向着天际延展，四姐妹相
拥而泣，整晚都难以入睡。

从6月9日第一根轨枕下线至12月
1 日停工，拉林铁路曲水分公司已生产
129002 根轨枕，出库合格率达百分之
百。每一根出库的轨枕，都经过她们的
严格查验。为此，她们被称作轨枕质量
的“守护女神”。

由于工期紧、任务重，她们常常加班
到深夜，工作时一站就是12个小时。加
上高原氧气少、气候恶劣，她们体质逐渐
变差，抵抗力也跟着减弱。一天，严双燕
正做静载试验，突然浑身无力，感觉腰部
阵阵酸痛，她强忍疼痛，直到轨枕送到试
验机检验后才手撑着腰，慢慢挪到椅子
上坐下来。就这样，她们同高原恶劣环
境做着艰苦斗争。自进藏以来，她们平
均每人瘦了十几斤，可没有一个人叫苦
叫累。

看似坚韧无比的四朵金花，内心里
却有着柔软的一面，除了同属“质检女工
班”，她们还有“母亲”这重共同的身份。

孩子7个月的时候，崔欣与丈夫都

去了湖北的项目工作，孩子一岁半时，
小两口又来到更远的拉林铁路项目，几
乎 是 在 手 机 视 频 里 看 着 孩 子 长 大 。
2018 年 4 月份，严双燕忍痛撇下从小
带在身边的小女儿，毅然跟着丈夫上了
西藏。周萍的女儿已经 27 岁，工作不
错，但婚恋问题至今还未落定。张玉娟
上了拉林铁路项目之后，孩子常常问她
去哪里了，什么时候回来。张玉娟总是
搪塞说：“儿子，妈妈在离天最近的地
方修铁路，等修好了，妈妈就坐最快最
快的火车回来看你！”

这四个来自天南地北的女人，因为
孩子有了更多共同话题，也因为孩子多
了一份坚强和动力，更因此多了一份互
助和理解，班组也因此多了一份凝聚
力。她们两两搭伙做事，总是相互帮衬，
四个人经常同进同出，有同事甚至开玩
笑说她们像“套娃”。因为表现突出，质
检女工班曾先后获评中铁十一局集团桥
梁（物资贸易）有限公司“感动桥梁（集
体）”、中铁十一局集团有限公司“巾帼标
兵岗”、鹰潭市“三八红旗集体”等多项荣
誉称号。在这个雪山连绵、冰川纵横的
地方，质检女工班征战高原的故事还在
继续，她们用勤劳和朴实，奏响了“新天
路”上的华美乐章。

今年55岁的李清龙，是湖北襄阳市保康县官山林场

麻坑林场护林员。2000年 8月底，从店垭林站调入官山

林场麻坑分场，李清龙一干就是18年。

巡山路途远，午饭是在树林里吃随身带的干粮。他

通常一星期才能下山与家人团聚一次。18年来，李清龙

穿烂了80多双解放鞋，跋涉逾36万公里，用坏了32把弯

刀，所管辖的山林未发生一起火灾，未发生一起乱砍滥伐

事件。

虽然百般艰辛，李清龙谈起工作时神情却异常坚

定：“我既然选择了这份职业，就要一直干到退休为止，

再苦再累也值得！” 陈泉霖摄影报道 （中经视觉）

深山护林十八载

2月22日，李清龙查看栽植的红豆杉树苗长势。

李清龙在巡山途中吃午饭，他的午饭是一袋方便面。

上 铁 12306

客服班长张青青

在工作。

（资料图片）


