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从文明出发 万州公交持续提升市民幸福感

大力开展“公交服务质量大提升之年”活动

公交车既是城市公共
交通，又是城市精神文明
建设的一扇重要窗口，更
是关系到千家万户的民生
大事。

“直面问题不回避，坚
守初心担使命！“去年以
来，万州区交通局结合“不
忘初心、牢记使命”主题教
育，查问题、找差距、抓整
改、促落实，深入开展“公
交服务质量大提升之年”
活动，精心打出提升“文明
驾驶形象、车容车貌形象、
企业管理形象、站场建设
形象、文明乘车形象”五张
牌，用管理的严格指数和
服务的质量指数，提升人
民群众出行的安全指数和
满意指数。“一年大改变、
两年大提升，从公交这个
小窗口，增强人民群众幸
福感！”

驾驶员服务更文明、
公交车形象大变样、公交
企业管理更规范、市民乘
车更有序……一年来，按
照万州区委、区政府整体
部署，万州区交通局与相
关部门携手合作，加强交
通环境和公交行业整治，
公交企业积极配合，广大
市民积极响应，万州公交
行业正发生美丽蝶变。

荣誉感获得感让驾驶员
服务更文明

去年五一前夕，万州区庆祝“5·
1”表彰暨公交服务质量大提升行动动
员大会在区委大礼堂召开，交通系统
有关单位、企业和驾驶员代表近千人
参加。

“很意外！“雅高公交公司驾驶员
谢长万很惊喜，当天大会表彰了10条
城市公交文明示范线路、10名公交行
业优秀管理员、10名班线客运“五好
驾驶员”、100 名公交车“五好驾驶
员”、100名出租车“五好驾驶员”。谢
长万位列其中，“这是过去从没有过的
事情。”

让谢长万意外的事情还不少。5
个月后，他和其他公交车“五好驾驶
员”代表受邀参加万州区交通局的新
中国成立70周年庆祝活动，与交通局
机关干部一起“乘水上巴士，赏平湖夜
景，唱革命老歌，话美好未来”；在第二
届“世界大河歌会”晚会上，区交通局
又协调安排70名公交车“五好驾驶
员”现场观看精美绝纶的艺术盛宴。

“小公交也是大民生！“万州区交
通局局长谈祖伟称，公交车是城市形
象的名片、文明的窗口。公交车作为
城市里流动的风景线,乘客在这里感
受城市的文明风貌、触摸城市的发展
轨迹,而公交车驾驶员更是这条风景
线上不可或缺的重要角色。“公交服务
质量大提升，公交车驾驶员是关键！”

事实上，早在去年初，一场围绕公
交服务质量的调查研究已经悄然展
开。万州区交通局运管处集中疏理近
几年对公交的投诉件，综合查找分析
问题症结；交通局班子成员带头走访
企业、乘车体验、个别约见驾驶员，实
地检查站台。

随后，一系列围绕文明驾驶的举
措相继推出：首先从有无“违法记录、
吸毒前科、狂躁个性、喝酒嗜好和家庭
关系是否和谐”等方面全面排查清理

“隐患”驾驶员，劝退14人；其次定期
召开驾驶员代表座谈会和“情满家园、
家企联心”联谊会，与驾驶员及其亲属
交心谈心，听取意见和建议，让关爱驾
驶员从“家”开始；然后立足于外树形
象，内强使命，引导企业对驾驶员统一

制发服装，提升驾驶员的整体形象，使
驾驶员内心的归属感、幸福感增强；四
是针对万州公交已有10多年没有调
整票价的实际，万州区交通局推动并
借力票制改革调整，鼓励公交企业建
立以安全文明奖考核增薪的机制，人
均每月涨薪500元以上；同时配套推
行安全服务奖和“委屈奖”机制。

“心灵上沟通、生活上关照。”同样
获得公交车“五好驾驶员”称号的林伟
发自内心地说，万州区交通局坚持以
人为本管理理念，不仅要求企业要以

“薪”留人、以“情”待人，让公交车驾驶
员成为了有尊严的职业。他说，“这些
举措提振了行业精气神，再苦再累也
要用心开车，不然真对不起自己的良
心。”

小幸福来自真认同！获得感、荣
誉感唤起了公交车驾驶员的职责和使
命，他们的思想正从“挣钱养家糊口”
到“竭诚为民服务”嬗变。普众公交程
文友等3名驾驶员，面对乘客蛮横无
礼时耐心解释，骂不还口，得到乘客交
口称赞，并得到公司颁发的委屈奖。

雅高公交也涌现出情系乘客优质
服务的张朝林、扶助老年人乘车的钟
泽元、拾金不昧的成定生等好人好事，
公司收到乘客赠送锦旗6面，公司奖
励好人好事58起4700元。去年高考
期间，天洋公交安全准点完成考生包
车79车次、运送考生2800余人次，赢
得了学校和家长的一致好评。

“绿色环保公交”让出行
变得安全舒适

作为城市文明流动风景线的重要
载体，公交车既要有安全感，还要有舒
适感。但一度时间，市民反映公交车
内脏乱差比较突出、有的车身上“牛皮
癣”广告较多、车载广告噪声太大影响
群众心情、公交车站台指示牌破损影
响城市形象、站亭设施存在着安全隐
患等问题。

“这些看似小事，对人民群众来说
就是大事！”万州区交通局立即召开企
业法人代表恳谈会，与公交运输企业
代表、驾驶员代表和群众代表坐在一
起，通报问题，听取意见，换位思考，共
商解决办法。正如谈祖伟所说：“公交

车坐起都不舒服，还谈得上群众的满
意度吗？”

从去年5月开始，“公交车广告降
噪”“规范车身广告”和“推行新能源公
交车”等活动在万州公交车服务行业
全面开展起来。万州区雅高公司投入
5000万元，购回75辆新能源公交车；
普众公司将145台公交车更新为新能
源气电混合动力车后，又新购20台纯
电车，达到了“绿色环保公交”要求。
截至目前，万州新能源公交车占比已
达到98.5%。

与此同时，天洋公司投资60万
元，对129台城市公交客车安装智能
视频监控报警装置，适时对驾驶员疲
劳驾驶、行车接打电话、超速行驶等不
安全驾驶行为预警提醒和自动监控。

现在，万州有公交车640辆，公交
企业国有和民营各两家，不仅是重庆
主城以外公交车数量最多的区县，而
且不少市民认为，万州公交的档次甚
至不比有些大城市差。

“小意见就是大责任！”万州交通
局还虚心听取人大代表、政协委员和
群众意见建议，按照区委、区政府的意
见，成功推行了公交一小时免费优惠
换乘，成为重庆主城以外首个推行一
小时免费优惠换乘的城市；新增优化
公交线路12条，在北山路段、果园路
段等路段设置公交专用车道，在城区
部分道路狭窄、人车混行的交通环境
设置道路中心隔离栏，大幅度降低了
交通事故发生率，“守护了群众安全，
方便了市民出行。“

今年元旦，万州市民发现，城区的
公交站牌内容焕然一新——公交站牌
以绿色环保为主题，字体更加清晰，还
有详尽的乘车攻略。其实，万州城区
除了500余块公交站牌都全部“变脸”
外，还加大公交站亭标准化改造，设置
候车凳67条，清理修复广告灯箱175
处，整修人行道树23处，更换破损站
牌82块，更新线路图示500余张。

“候车不再日晒雨淋了、乘车也不
怕报错站名了。”家住五桥百安坝街道
办事处的常明宽老人身体不好，以前
每次在公交车站亭等车站得腰酸腿
麻，现在站亭有了候车凳，让他特别高
兴。他说：“人们常说，一条板凳一条
心，候车亭的小板凳就是一条民心
凳！”

此外，万州区探索实施混合股份
制经营的初步意见，正在探索推行城
乡公交体制改革，将陆续开通九池、长
岭等城郊镇乡的公交车；发展万州至
开州、云阳的九座“平湖快巴”，促进普
通客运向旅游、商务、公务、亲访服务
转型，得到市交通局的充分肯定。

规范化管理提升企业精
细化服务质量

去年7月，万州长江三桥开通后，
万州区交通局把原12路调整为12路
和51路分段运行，增加双河口至江南
新区的55路公交线路，适应了城市发
展需要。

去年以来，万州区交通局、财政
局、区发改委、区城管局、公安交巡警
等部门召开20余次会议研究公交线
网优化方案，新增公交线路4条，投放
公交车53辆，优化公交线路8条，及

时解决了长安跨越、电子商业园、天子
湖小区等公交线路的延伸和公交车辆
的增设问题。

“他们经常带头深入一线查找问
题，为企业排忧解难。“雅高公交副总
经理林建华称，区交通局领导带领运
管处、交巡警等单位多次到现场办公，
研究20路长坪发车站、12路三峡学
院发车站、29路长江之星发车站、16
路双河口发车站等发车站房设置问
题。“为驾驶员提供了遮风避雨和吃
饭、上厕所的地点。”

据介绍，为强化服务质量，万州
区交通局创新建立机关干部乘公交
车巡检机制，全局干部职工深入各条
公交路线的车辆、站台、红绿灯路口
等地，围绕驾驶员服务态度、车容车
貌、站场环境、文明乘车和企业管理
等五方面问题，通过“万州公交巡检”
APP反馈巡检情况。同时要求公交
企业法人代表也要定期乘坐公交车，
亲自到车上发现问题，现场解决问
题。

“从问题入手，坚持人性化管理
与依法管理相结合，促进客运行业优
质服务工作。”万州区交通局副局长
谢晗介绍，一是区交通局和运管、交
巡警等单位领导，多次到公交企业督
促检查公交智能调度系统运行情况，
指导搞好安全服务工作的监控管理；
二是坚持严重管罚、从严规范要求，
针对少数公共汽车驾驶员拒载、甩
客、到站不停、车容不整、用语不文
明、警示标识不全的问题，开展了专
项整治，并借力“多勤联动”从严查
处；三是对市民的服务质量投诉，改
变了过去处罚了事的作法，通过调看
监控、询问和教育当事人等办法进行
调查处理，既教育驾驶员搞好服务工
作，又有效减低了乘客投诉率；四是
在节假日、早中晚高峰时段，在重点
路段和道路交叉路口，在人流密集的
地点，随时可见交巡警在城区道路执
勤，维护道路交通秩序，保障人民群
众的交通安全。“现在，万州公交投诉
率同比下降45%。广大市民普遍认
为见警率高了、事故发生率低了、道
路交通顺畅了。”

上面有部署，下面有行动。去年
春节上班第一天，天洋公交提出“洗
车顶，表姿态，去陋习，正风纪”主题
活动，通过洗车顶行动，引导驾驶员
一同洗去陋习，做到遵章守纪、文明
服务，确保公交秩序整顿落到实处，
提升服务质量取得实效；同时加强安
全教育学习，形成了“靠边、停车、熄
火、拔钥匙、疏散、报警”的突发事件
基本处置操作规程。

雅高公交把提高驾驶员安全服
务技能作为提升安全服务质量的必
要条件，对职开展工各类培训的基础
上，委托万州区浚智职业培训学校，
对330余名驾驶员进行了综合知识
培训，提高驾驶员应急处置知识以及
处置突发事件的正确方法。去年6
月和9月，雅高公交分别组织驾驶员
开展了两次应急救援演练活动，提升
了公交驾驶员应对突发事件的安全
防范能力。

现在，雅高公交培训出3条优质
服务精品线路、14台党员示范车、17
台文明服务示范车等。这些示范带动
作用，提升了企业品牌形象。

文明乘车让公交成城市
流动文明线

在狠抓驾驶员文明素养、车容车
貌、企业服务形象之后，万州区交通局
还着力引导市民文明乘车，在有条件的
公交线路牌上专门印制宣传“七要七
不”的文明乘车公约：一要排队上下，不
喧哗打闹；二要遵章守纪，不恶意逃票；
三要讲究卫生，不乱吐乱扔；四要文明
礼让，不以强凌弱；五要尊重司机，不影
响驾驶；六要见义勇为，不袖手旁观；七
要助人为乐，不冷漠麻木。

去年10月16日，万州区开展交通
文明劝导志愿服务活动，在引导公交车
文明行驶同时，劝导乘客“文明、安全乘
车、互助礼让”等。谈祖伟与机关全体
职工一道，统一着志愿者标识服装，佩
戴安全监督员证件，党员佩戴党徽，深
入各条公交路线车、公交站台、红绿灯
路口等地开展文明劝导，提醒驾驶员文
明驾驶、乘客有序排队乘车、行人文明
过往红绿灯等。

同时，为丰富公交监督的形式与
覆盖面，万州区还向社会公开招募了
35名公交义务监督员。这批义务监
督员都是日常乘坐固定公交线路出行
的人群，每条公交线路1名监督员，他
们的职责主要有：1、发现干扰、辱骂、
殴打等危害公共安全行为时，要督促
驾驶人员及时靠边停车，第一时间电
话报警。2、对车容车貌、设备设施、公
示资料、司机操作等公交服务质量进
行全方位监督，现场纠违。3、为万州
公交传递正能量；倡导市民绿色出行；
遇到突发情况协助驾驶员处理及维持
车厢秩序等。4、及时反映公交安全
服务质量问题，反馈公交企业，公交企
业及时归整，整改落实。5、收集社会
各界人士对发展公共交通提出的意
见，针对公交服务问题提出可行性优
化建议。

1月3日下午，万州区沙河一小公
交站，几十名学生一字排开安静候
车。一辆公交驶来，孩子们有序地走
进车内，没有拥挤、没有插队。现在，
这种文明乘车的现象，在万州多个站
台出现。

“既抓文明乘车引导，又加大问题
监督，还从具体人群着手，营造安全、
文明乘车的氛围。“万州区交通局综合
运输科科长刘胜利介绍，万州区坚持
开展“提升服务质量，安全文明进校
园”主题活动。去年9月开学之际，天
洋公交公司总经理万方明带领安全管
理及路队管理人员，到沙一校开展“大
手牵小手，安全进校园”主题活动，宣
传遵守交通秩序。同时组织安排安全
管理人员根据学校放学时间，在沙一
校、电报路小学江南校区、红光小学等
学生主要集中点，维持乘车秩序，确保
放学期间安全乘车。“这些幼小的心灵
不仅播下文明乘车的种子，他们影响
着家人，改变了家人乘车习惯。”

“只争朝夕，不负韶华。”万州交通
局锁定万州公交“一年大变样，两年大
提升”的奋斗目标，坚守交通人的初心
和使命，忠诚担当、创新奋进，用自己
的行动努力让人民群众在公共交通领
域拥有更多的幸福感。
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万州区交通局参加公交车巡启动仪式

行政中心站

万州区交通局庆祝“五一”表彰既公共交通服务质量提升动员大会


