最美事迹一：关爱为基  安全为本
—兰寨站帮助迷失老人事件
    （一）事件概况
6月6日，兰寨站客服岗报一位大概70岁左右的老太太找不到家了。车站工作人员立即赶往现场，询问老人情况，但老太太只记得自己的名字，思想逻辑混乱，反复强调就想回家，让车站工作人员送她回家。车站人员立即帮其寻找家人。顶岗人员古芬芬端热水，搬来凳子。看到焦虑慌张的老人，她耐心的安抚老人，稳定其情绪。最终，在地铁公安和110的共同努力下，终于和老人的孩子联系上。家人接走老人时激动地对车站人员表示感谢。
（2） 事迹点评
为乘客提供帮助，让乘客在车站体会家的温暖是职责所在，乘客的心悬的越高，我们的责任就越重，每一件暖心事迹的背后，都隐藏着坚守和执着。

最美事迹二：优质服务  用爱诠释  
     —医学院站找寻阿尔兹海默症老人事件
（一）事件概况
3月28日，医学院站客服A端一位老人蹒跚而来，告诉工作人员他同患有阿尔兹海默症的老伴走失了，并且他的妻子没有携带任何联络工具。值站孙飞洋接到消息后立即赶到现场。行值先是利用广播在站内通知各岗位加强寻找，无果后又使用800M联络全线。老人不断自责自己，在焦急的等待中连手指都有些微微地颤动，孙飞扬每隔20分钟使用固话不厌其烦地站间问询是否有相关特征的老人出现。最后，在民警的帮助下，老人找到了自己的老伴。随后，老人向医学院站留下感谢信一封，锦旗一面。
（二）事迹点评
老吾老以及人之老，幼吾幼以及人之幼，暖心服务的瞬间再次唱响了“爱”的主旋律。郑州地铁人也正是有这样的责任感和大爱之心才能行之弥远，歌之弥亮！
最美事迹三：真情相伴  爱在地铁
—郑州火车站救助生病乘客事件
（一）事件概况
2月25日下午，郑州火车站值班员姚国正在A端站厅巡站时，发现一名男性乘客因不明原因昏倒在地，他立即上报车控室。值班站长张茜茜接到通知后带着医药箱立刻赶到现场，经查看，她们发现该名乘客紧闭双眼，嘴角有血，了解到乘客情况紧急，并且没有家人陪同，张茜茜当即拨打了120，同时拿来屏风隔离现场，并利用广播在车站范围内紧急寻找医护人员，随即一名医生身份的热心乘客立即赶来查看。在等待120的过程中，值班站长张茜茜蹲在地上一直全程陪护该名乘客，看到晕倒乘客逐渐恢复意识，情况有所好转，在场的所有人都长舒一口气。120赶到后，车站人员与医护人员一起将乘客送上急救车。
（二）事迹点评
一方有难，八方支援，无论是带着家人的爱与希望出发的追梦人，还是怀揣梦想归来的奋斗者，在这个小小的地铁车站里，我们用最真挚的微笑和最优质的服务，为希望守候，为梦想加油！

最美事迹四：暖心相守  暖情相护  
                —北三环站帮助突发疾病乘客事件
（一）事件概况
“车控室有吗？站厅中部有一位乘客晕倒了！”对讲机里传来北三环站安全员李二倩急切的声音。5月20日，一位50多岁的女乘客晕倒在2号线北三环站站厅，车站安全员发现后立即将情况上报车控室，接到通知后，值班站长张明雪、值班员李鸣杰接到通知后立即携带医药箱赶到现场，车站人员立即用屏风隔离现场，据了解该乘客刚做过心脏手术，由于身上未携带相关药品导致晕倒，值班员蒋琪立即为乘客提供所需药品。在此期间，站务员葛伟杰、刘隽为乘客端来热水、搬来椅子，安全员魏俊杰拿来被子为乘客盖上。乘客服药后情况得以缓解，乘客及家人对车站人员表示感谢后离开。
（二）事迹点评
你需要我的时候，我刚好就在身边，有一种力量是来自爱，有一种感动是来自爱，有一种冲动是来自爱，我们始终用爱，在平凡的岗位上默默奉献，感动和温暖着来来往往的乘客。

最美事迹五：孩子不哭  为你守护
—南三环站帮助4岁走失小孩事件
（一）事件概况
6月11日南三环站值站刘帅巡视时发现一名4岁左右的小男孩在站厅B端TVM处哭闹。经了解该男孩进站时与家长走散，小男孩告诉刘帅其家人电话后，刘帅多次尝试联系但男孩家长电话一直处于占线状态，为安抚孩子情绪，刘帅为他买来早饭并带他到会议室休息，期间不停安抚其情绪。随后联系到家长后，家长表示找不到孩子很着急，一直在打电话寻求各方帮助，对车站人员高效率的处置表示衷心的感谢。
（二）事迹点评
孩子，有我们在，别怕！当你在地铁站迷茫无助时，不要慌张，请第一时间向车站工作人员寻求帮助，我们会第一时间、竭尽全力为您服务，守护您回家的路。

最美事迹六：美丽心灵  幸福出行
—站马屯站多次帮助生病乘客事件
（一）事件概况
5月19日，站马屯站站台岗王妍君发现一名20岁左右女性乘客下车后身体不适，立即报告车控室并将其扶至站台座椅休息。值班站长董真真和客运值班员周腾接报后立即携带医药箱赶到现场，经了解该乘客因未吃早餐导致低血糖，且存在中暑头晕现象。值站董真真立即拿来甜品和水，在车站人员无微不至的关照下，随后该乘客表示身体无碍，再三感谢车站工作人员并留下一封感谢信后离开车站。无独有偶，这已经不是第一次遇到乘客身体不适的情况了，5月23日上午，同样在站马屯站，同样是这个班组，类似的情况再次上演，值站董真真为乘客买来早餐，并在现场陪护乘客，待乘客身体好转后方将乘客送离车站。
（二）事迹点评
暖心的一份甜品，简单的一份早餐，让乘客乘车出行瞬间变得温暖起来，我们的服务理念始终如一，我们的服务标准也在不断提升，愿我们的真诚服务，守护您的每一次幸福出行！

最美事迹七：服务至上  晶晶伴您
—黄河路站帮助宝妈事件
（一）事件概况
6月4日黄河路站值班站长张茜在巡视车站时，对讲机传来乘客身体不适的呼叫，值站迅速到场并安排员工拨打120，原来是一名宝妈在车站感到身体不适后求助员工，员工们立马搬来座椅，准备热水与坐垫，车站摆放屏风保护乘客隐私，同时值站帮助宝妈轻按腿部与颈椎，让她缓解不适……等待120期间值站一直悉心照顾着宝妈，让她能放松下来，最后她拉起值班站长的手，对员工们说：“感谢你们，今天我身体不好，改天一定要向你们道谢！”
（二）事迹点评
“晶晶心服务，温暖伴一路”，这是晶晶的使命，是郑州地铁晶晶服务对乘客们最真挚的承诺与关怀！不管任何时候，有我们在，始终伴您左右！



最美事迹八：大爱无言 无微不至
      —沙窝李站帮助中暑乘客事件
（一）事件概况
5月18日站台岗报车控室有一位20岁左右的女乘客在4-4半高站台门处因中暑而晕倒，值班站长陈婷接到通知后，第一时间赶到乘客身边，详细询问乘客的身体状况。在得知乘客因天气炎热导致中暑后，立刻安排工作人员为该乘客提供温水解暑，使用风油精为乘客提神，并在现场安抚乘客情绪，待乘客身体好转，情绪平稳之后送其离开车站，乘客多次对工作人员及时采取措施缓解其中暑症状的行为表示感谢。
（二）事迹点评
不积小流无以成江海，不积跬步无以至千里，平凡的事迹、平凡的举动，却处处体现出车站工作人员的温暖和贴心，服务的道路上，我们始终践行着“真诚一路、情润万家”的服务理念。



最美事迹九：大爱致远 小爱暖心
—孟庄站帮助晕倒乘客事件
（一）事件概况
1月14日上午07:47听到对讲机里传出急促的声音：一名乘客在站台晕倒，值班站长刘佳辉、客值焦英丽、寿永婕听到后立即携带医药箱前往站台，乘客自称低血糖有些头晕并浑身无力，而且处在生理期肚子难受。客值焦英丽、寿永婕第一时间端来热水还有牛奶，考虑到乘客处于生理期，将车站军大衣当做坐垫放置凳子上缓解乘客不适，考虑到会有乘客围观使该乘客不安，为了使乘客身心放松，使用屏风对其遮挡保正乘客的隐私。乘客休息一段时间后，车站人员搀扶乘客上卫生间，经工作人员再三确认乘客表示可以自行回家，并对车站人员及时提供的帮助表示衷心的感谢后离开。
（二）事迹点评
在乘客需要之际提供悉心照顾，我们用实际行动告知所有乘客，为您服务，我们始终用心，无论何时，我们一路呵护。


最美事迹十：风雨归途 感动常在
—新郑机场站帮助失禁老人事件
（一）事件概况
3月15日下午，客运值班员王婉玉巡视车站时，看到一名老人坐在自己的箱包上，于是走上前主动询问老人，老人说需要一杯水。客运值班员及时安排人员端出热水，并及时使用轮椅将乘客送到站台，到站台后老人反映说要去卫生间，车站人员及时帮忙护送老人去卫生间，但在去卫生间的路上老人有些尿失禁，工作人员不顾自身不畏脏累，及时为老人擦拭身体。随后在聊天中得知老人要到二七广场坐车，车站人员及时联系紫荆山站，及时接应帮助老人顺利转线乘车。老人拉着工作人员的手再三致谢后离开。
（二）事迹点评
风雨归乡路，服务暖人心。车站人员用实际行动温暖乘客，乘客每一次感谢的微笑，也正是我们努力的方向。


最美事迹十一：爱由心生 一路相随
—华南城站帮助孕妇事件
（一）事件概况
1月12日11:30，华南城站站台岗报车控室一名孕妇肚子不舒服，值班站长张欢和客值崔静静立即赶往站台。经询问得知孕妇即将临产，由于地面堵车，准备乘坐地铁赶往南三环附近的医院，看到孕妇此时的状况，陪同家人如热锅上的蚂蚁，慌乱了手脚。车站工作人员临危不惧，客值崔静静现场安抚乘客及家人情绪，考虑孕妇实际情况，值班站长一边及时通知车控室提前拨打120赶往南三环地铁站等候，一边与南三环站工作人员联系请求协助，同时安排专人护送该名孕妇及家人。南三环站在接到通知后，携带轮椅、棉被在站台等候该名乘客，最终在南三环站工作人员的帮助下第一时间将该乘客交于已经等在出入口的120医护人员，当天下午，乘客专程打电话对车站表示感谢，第二天顺利产下一名男宝宝后在微信上再三留言感谢车站员工及时热情的帮助。
（二）事迹点评
寒冷冬日，爱心接力；晶晶服务，暖心护航。真正的做到站在乘客的角度为乘客着想，多方联系帮助孕妇减缓等待时间，顺利就医，我们始终秉承真诚一路，情润万家的理念帮助服务每一位乘客，用心服务，用爱服务。




最美事迹十二：服务本色 温暖一路
—双湖大道站帮助病痛乘客事件
（一）事件概况
4月1日站台赵松歌巡视站台时在下行站台空调候车室发现一名50岁左右女性乘客不舒服后上报车控室，值班站长石祯和客运值班员孙莹鹏携带医药箱到现场后发现乘客有家人陪同，此时乘客已经出现嘴唇发紫，手脚冰凉的特征，值站石祯询问乘客家属了解到其有心脏病史，经乘客同意后协助拨打120，车站人员立即结合学习的急救常识进行处置严格把握“黄金救助四分钟”，将参加医疗急救培训所学到的判断分析救助理论知识灵活运用至现场救助中，二十分钟左右120到达现场后对乘客进行初步诊断处理，发现此乘客情况比较严重，需立即就医。值班站长随即安排人员协助120将乘客送至，乘客家属对车站工作人员及时处置、反应迅速表示万分的感谢。
（二）事迹点评
责任在心中，担当扛肩上，任何时间，您的需要，就是我们努力的方向，真情真心服务乘客，守护乘客安全出行之路。




最美事迹十三：向善向美 初心不改
                     —新郑机场站帮助外国乘客事件
（一）事件概况
3月4日中午，值班员王婉玉在巡视车站时，发现一位外国乘客在自动售票机前徘徊，于是叫来值班站长衡锐，值班站长到现场了解到，乘客来自法国，很喜欢中国文化，想到郑州参观。随后工作人员先引导乘客到机场将外币兑换成人民币，并向乘客讲解了购票流程，到站台后，值班站长衡锐又充当起了“小导游”，根据线路图向乘客介绍了郑州地铁车站周边的旅游景点及特色饮食，同时讲解了相应的乘车路线，讲解完毕乘客对郑州地铁的热情、耐心、细致的服务表达了诚挚的谢意并乘车离开。
（二）事迹点评
小善汇聚成大爱，服务无国界，地铁站中总有一些事，一些人令人感动，我们会用无价的爱心给予乘客更多的温度，以更加饱满、热忱、激情的精神风貌致力于乘客服务工作，为乘客出行营造温暖、舒心的环境。


最美事迹十四：立责于心 真诚为您
—华南城站帮助失禁乘客事件
（一）事件概况
6月5日，华南城站接到客服中心岗汇报在卫生间一名男性乘客需要更换衣服，行车值班员李子卿立即拿着纸巾到卫生间查看，发现是一名50岁左右男性乘客因身体不适导致大小便失禁，然而家人都不在郑州，需要车站人员帮其购买换洗衣服，乘客反馈说年纪大了，给车站造成麻烦，对不住了。李子卿笑笑说这都是我们应该做的。因车站周围没有商场超市，无法帮助乘客购买衣服，便找来毛巾、卫生纸和洗衣粉帮助乘客擦拭及清洗衣物，为尽快帮助乘客穿上干净的衣物，李子卿贴心的帮乘客把衣物吹干，乘客穿上衣服后，握住车站员工再三表示感谢，对车站人员这种不怕脏不怕累，并真心为乘客服务的精神所感动。
（二）事迹点评
无论何时无论何地，无论何事无论何人，贴近，更为贴心。因为我们是“地铁站务人”，我们共同的名字叫“晶晶”，我们始终在您身边，一路相随。

最美事迹十五：雪中送炭 彰显大爱
—华南城站救助醉酒乘客事件
（一）事件概况
1月10日，空中飘着雪花，地面白茫茫一片，夜晚00:05分，华南城站值班站长张欢正常组织车站演练时和保洁阿姨共同发现站外雪堆里躺着一人。张欢立即上前查看，发现雪地里躺着一名男性乘客并散发出浓烈的酒味，此时该乘客已经冻得浑身僵硬，双腿无法移动。张欢通知保洁阿姨拿来草垫，将乘客转移至草垫上。客运值班员崔静静拿来军大衣给该男士盖上，安全员递来了热水袋和热水，值班站长张欢用热水帮他取暖，同时车站人员积极帮助其联系家人并一直陪伴该乘客至凌晨一点钟，家属到达将其接走后，车站人员才安心。
（二）事迹点评
助人为乐热心肠，甘于奉献胸怀广！友善的手，传递暖和热；敬业的肩，担起职与责！服务无止境，郑州地铁给您最暖的帮助与关怀。
最美事迹十六：用心服务 用爱运营
—双湖大道站帮助晕倒乘客事件
（一）事件概况
[bookmark: _GoBack]5月25日17:41上行列车进站停稳后，司机与站台岗联控查看第一节车厢，上行站台岗李文华与安全员立即上车，发现一名晕倒乘客，立即与安全员将乘客搀扶至站台并上报车控室。值班站长郭彦雨收到信息后立即赶往站台，发现该名女乘客脸色苍白，耐心询问乘客身体状况，乘客表示自己有低血糖，天气炎热中午没有吃饭，才会出现体力不支的情况导致晕倒，值班站长随即安排人员给乘客送来食物和热水，站内人员纷纷将自己所带的食物送至站台缓解乘客不适，乘客连声道谢。吃过食物后乘客脸色有明显好转，休息恢复后再三对车站人员热心周到的服务表示感谢后离开车站。
（二）事迹点评
因为真诚，所以暖心，感动的场景时常会一幕幕上演，每一位乘客绽放的笑容和真诚的“谢谢”都让我们如沐春风，时刻给予我们“予人玫瑰，手有余香”的提醒，始终促使我们牢记“真诚一路，情润万家”的服务宗旨。

最美事迹十七：大爱无言 真情陪伴
—康宁街站帮助化疗老人事件
（一）事件概况
5月21日下午14:09下行00117次列车站台停稳，康宁街站行值接报下行车2-2站台门对应车厢有乘客晕倒。车控室立即通知站台岗协助将该乘客搀扶至站台。客运值班员和值班站长赵婷携带应急医疗箱赶赴现场。到现场后发现有一名70岁左右的乘客双目紧闭。值班站长热心询问乘客得知乘客年龄72岁，因上午刚刚做完化疗拉肚子导致晕倒，值班站长将现场情况告知车控室，经乘客同意后再次拨打就近省骨科医院120急救电话，工作人员及时用屏风做好遮挡并帮扶虚弱的乘客擦拭身上污秽物，对乘客进行细致帮助，安抚乘客的情绪。随后医护人员抵达站台后对乘客进行现场救治，车站人员协助救治后护送乘客离开。
（二）事迹点评
遇事不乱，处事不慌，向广大乘客呈现地铁工作人员专业的职业素养。无微不至的帮助，让广大乘客出行更安心。“真情一路，情润万家”，郑州地铁晶晶服务，正温暖着每一位乘客。

最美事迹十八：知你心忧 为你所求
—郑州东站多方联系寻找失主事件 
[bookmark: _Toc30007][bookmark: _Toc14689][bookmark: _Toc31005]（一）事件概况
[bookmark: _Toc9991][bookmark: _Toc25015][bookmark: _Toc28254]6月1日17:55分，在处理工作的值班站长杨健收到乘客在站厅B端进站闸机附近拾获的一个棕色背包，值班站长立即将失物带回车控室，在地铁公安监督下确认失物内含现金46950元、金博大积分卡4张（价值未知）、宏佰百货储值卡3张（卡面金额4000元）等有价证券。因包内无失主有效证件，杨健、司马文成第一时间进行广播寻找失主，同时通过站间信息传递、联系会员卡店面等多渠道寻找失主，最终找到失主并完整交还失物，为乘客挽回巨大的经济损失，乘客对车站拾金不昧及积极寻找失主的态度再三表示感谢并留下感谢信。
（二）事迹点评
“急乘客之所急、想乘客之所想”，我们希望通过一件件暖心的事情，让乘客感到郑州地铁员工的真诚与热情。乘客的真心的微笑，是对我们工作的最大褒奖。积水成渊，聚沙成塔，为乘客提供优质服务，我们永不止步。

最美事迹十九：爱在地铁 细雨无声
—航海广场站帮助醉酒乘客事件
（一）事件概况
5月26日，航海广场站有一名醉酒乘客摔倒在地，站台岗赵栋华听到站台安全员的呼叫后，趁着行车间隙，急忙赶到现场，赵栋华帮忙将其扶起，乘客借力坐起来靠着柱子休息又进行呕吐，赵栋华立即汇报车控室并及时清理现场。值班站长李鑫赶到站台看到乘客醉酒神志不清，将端来的热水递给乘客并将其扶到卫生间，为乘客清理衣服上的呕吐物，并耐心地向乘客询问家属的联系方式，车站工作人员及时联系并将情况告知其家人，随后家人到达车站再三致谢后将乘客带离车站。
（二）事迹点评
乐于助人乃中华美德，在车站的每一天都要做好自己的工作，用心去帮助每一位乘客。人来人往，暑往寒来，永不停息，让乘客深刻感受到“地铁人”带来的温暖!

最美事迹二十：拾金不昧 传承美德
—京广南路站帮助乘客找回失物事件
（一）事件概况
6月1日上午，5号线京广南路站一名乘客万分焦急地向车站工作人员寻求帮助。该名乘客称自己不慎丢失了一个钱包，表明自己来京广路鞋城进货，合同已签，需要付款。钱包里有银行卡七张及身份证一张，卡里存有几十万的货款，十分重要。值站苗艳蕾立即通知车控室联系相关车站并查看失物系统，多途径寻找，最终确认丢失钱包在祭城站。乘客非常感谢，苗艳蕾表示：“这都是我们应该做的”。随后该名乘客来到车站，送上一面“拾金不昧，为民服务”荣誉锦旗，并再次向车站工作人员表示感谢。
（二）事迹点评
看到乘客找回失而复得物品时的开心，一切的忙碌都是值得的，想乘客之所想，急乘客之所急，乘客的微笑是对我们最大的鼓励，奉献友爱，互助进步，我们坚持为人所想把爱传递！

