
运行3年半，收获61面锦旗、894封表扬信……今年，副中心提出打造企业友好之城，以“用户思维”为导向，持续优化营商
环境。记者日前采访发现，作为市级综合性政务服务中心，副中心政务服务中心早已把“用户思维”融入服务全链条，很多做
法值得借鉴和参考。
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就像本栏目之前写过的很多博物
馆一样，北京百年世界老电话博物馆中
也能看到我国自主研发的影子。

博物馆中收藏了一部 1932 年生产
于天津中天电机厂的电话机，车志红
说，这是咱们国家生产的第一批电话。
当时南京的电信部门公开招标，中天电
机厂竞得后就开始了紧锣密鼓的生
产。“一部电话机所有的零部件我们都
完成国产了，唯独拨盘不行。”车志红
说，电话机拨盘的难点在内部，需要转
动拨盘达到精准发出信号的目的，这项
技术当时我们还没有，最终这批电话的
拨盘是从德国进口的。

改革开放后，我国已经可以自主生
产电话机，但是当时的电话机只有各个
厂子的标准，没有国标。随着改革开放
的大潮，各地都有快速通讯的需求，需
要尽快制定电话机的国家标准。

博物馆二层的展柜中可以看到，一
些试验电话机机身上贴着各种标识，

都是用于检测的电话，最终 1979 年我
国电话的国标诞生，并于 1980 年在深
圳推广，也让深圳一跃成为世界的电
话工厂。

成为世界工厂后，深圳开始为世界
上不少电话厂商代工，进而出现了一批
在如今看来也十分时尚的电话机。一
旁的桌子上摆着一个摇滚歌手“猫王”
普莱斯利的“手办”，双膝微曲，胸前挂
着吉他，右手握着麦克风放在面前。这
时车志红拨通了一个号码，猫王立刻开
始扭动并播放他的歌曲，其实这是一
台造型电话机，听筒就在猫王脚边；旁
边还有一个酒吧造型的电话，拨通后
这间“酒吧”便可灯火通明，通过窗户
还能看到里面喝酒的客人和吧台后面
的酒保，铃声则是悠扬的爵士乐，听筒
就在“酒吧”屋顶。

车志红说，这些都是当年深圳代工
的产品，十分个性有趣，即便今天放在
家里也毫不过时。
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走进博物馆，车志红先给记者展
示了一台生产于百余年前的电报机。
这台电报机周身金色，机身上有一个
滚轮，上面还缠着长长的纸带，机器旁
边就是发报器。车志红告诉记者，这
台电报机在清朝末年传入中国。“它是
我们博物馆的镇馆之宝之一。清朝末
年，清政府在通州区设立了北京最早
的电报局，眼前这台机器就是当时电
报局使用的同款。”

将时间推回到第一次鸦片战争爆
发之后，那时世界上不少国家已经通
过电报传递信息，而闭关锁国的清政
府还是依靠传统的驿站传递信息，效
率十分低下，这也让清政府在外交、军
事等层面皆陷入被动。

1874 年日本入侵台湾，这件事对
于清政府刺激很大，朝中有不少大臣
借此提出修建电报线路。当时有人提
议在福州至厦门之间架设陆路电报
线，在厦门至台湾之间用水线电报。
到了 1874年底，陆路电报线已经开始
架设，但却遭到了朝中保守派的反对，
自此中国第一条自产电报线“流产”。

不过架设电报线的想法并没有熄
灭，不少人仍在努力。1877年，李鸿章
在天津直隶总督衙门与天津机器局间
架设了十余里电线，并且用购置的莫
尔斯电报机发出了中国第一封电报。
1879年又设立了从天津到大沽、北塘
等炮台的军用电报短线。

1880年 9月，李鸿章上奏《南北洋
请设电报》，向朝廷提出创办津沪电报
线的主张。奏折全面阐述了设立电报
是为了巩固军事防务，并提出由天津
沿着运河到长江以北，再越过长江，由
镇江达上海安置电线。奏折获准后，
李鸿章于当年 10 月在天津成立了津
沪电报总局，同时开办电报学堂。
1881年12月，这条全长1500公里的津
沪电报线全线试运行，沿途设有紫竹
林、大沽口、临清、济宁、清江浦、镇江、
苏州、上海8个分局。

津沪电报运行一年多，清政府切
实感受到了电报的好处，于是李鸿章、

刘坤一等人继续上奏推进南洋的电
报建设。1883 年，苏、浙、闽、粤各省
沿海电报线全部贯通，从此中国 1.8
万公里海岸线可迅速贯通消息。

再看此时的北京，信息沟通依旧
缓慢，南方的各种信息都是通过电报
线传至天津，再由驿站送往北京，虽
然比之前单纯依靠驿站时快了不少，
但是效率依旧缓慢。于是在1883年，
李 鸿 章 正 式 上 奏《展 接 津 通 电 线
折》。这是北京地区设立电报的第一
本奏请，其中说明即将兴建的通州电
报局不是一般的地方电报局，而是朝
廷衙门专用的电报局。各省及外洋
与清政府之间的电报，都要先到通
州，然后再由专设的驿站递送朝廷。
当时，驿站快马送电报到内城衙门大
约需要约一小时，比天津快马送报快
了许多。这一年的6月，奏章获批。

根据历史档案记载，1883年8月，
已上任的通州电报局委员王继善租
好了办公地点，购买了一台电报机，
并完成一切前期准备工作，一个月
后，通州电报局正式开局通报，结束
了北京没有电报的历史。车志红告
诉记者，当时通州电报局的办公地点
就在燃灯塔附近。

时间来到清朝末期，伴随着李鸿
章等清政府大臣出访欧美，他们撰写
了大量的考察报告，博物馆内就收藏
有清朝大臣出访欧美的考察报告，其
中专门有关于电报电信的内容。车志
红介绍：“他们在报告中详细阐明了电
报的作用与意义，并且希望清政府重
视电报，于是才有了这份布告。”

顺着车志红手指的方向，记者看
到一份发布于清光绪28年（公元1902
年）的布告原件。上面要求各地政府
要保护好已经建立起的电报线不被破
坏，而且要安排专员定时巡查，并且经
常管理维护。车志红介绍，当时这份
布告贴满全国各地，博物馆收藏的这
份是贴在东北的。

同样绘制于 1902 年的中国电线
图也是馆藏精品，上面详细绘制了当
时中国境内电报线的走向。可以看
出，北京以及我国沿海各城市，包括
长江沿线城市和运河沿线城市均被
电报线紧紧相连。同时上面还对外
国线路进行了标注，例如青岛就有
德国的水线接入，水线就是说明电
缆是从海底接通的。可见清朝末
期，保守的清朝统治者已经逐渐
接受新鲜事物，但是这些动作
对于腐朽落后的清政府已经
无力回天。

馆内收藏的电话，不管距今多少
年，依旧能用，这让不少游客觉得很
有意思。

博物馆一层的显眼位置挂着一对
磁石电话，各自的听筒放在长方形的箱
子里，箱子外侧就是摇把。“这个电话熟
悉吧，是不是经常出现在战争电影中？
来，把听筒拿起来试试，虽然这对磁石
电话已经一百多年了，但还能用呢。”车
志红与记者一人拿起一个听筒，果然里
面能传出对方的声音。但是总感觉少
点儿什么，这时车志红转动摇把，不一
会儿记者手边的磁石电话就传出了一
阵“叮铃铃”的声音。

车志红介绍，磁石电话是电话机最
初始的形态，两部电话机连在一起可以
随时通话，转动摇把也不是拨号，只是
通过发出“叮铃铃”的声音提醒另一端
的人来电话了。“两部电话机之间线的
长度，决定了通话距离，这通电话最开
始是在战场上广泛应用。”

博物馆中的一个角落里，车志红
用 老 电 话 机 做 了 一 个 红 色 主 题 展
览。其中有八一南昌起义时使用的电
话，还有任弼时曾经用过的电话，无一
例外这些全部都是磁石电话机。车志
红说，正是有了电话机，各种信息才
能快速准确传递，推动了不少历史事
件的发生。

展品中还有一件锡制的罐子，上面

刻着“满洲电信电话株式会社”，另一面
还有富士山图案。车志红说，抗日战争
爆发之后，东北地区被日军占领，同时
大量日本人也跟随日本侵略者在东北
地区生活。“当时在东北的日本人就成
立了满洲电信电话株式会社，为在东北
生活的日本人提供通信服务。这支锡
罐就是用来发放电话号码的，把诸多电
话号码写在纸条上，再放进罐子里，供
人们抽取。这件物品如今也是个孤品，
它是世界电话历史发展的见证，也是日
本侵略中国的物证。”

磁石电话之后，安装拨盘的电话机
就登上了历史舞台。来过博物馆的网
友都有一个感受——转动电话机的拨
盘，感受那份历史的触感，聆听老机械
的声音真是太治愈了。

车志红拿出一个长约 10 厘米的小
物件，中间窄，两端宽，其中一端较扁，
方便手指捏住，另一端呈圆柱体，细看
之下与拨盘电话的圆孔口径相当。“这
是拨号器，20世纪 30年代后，拨盘电话
在使用时不是用手拨，而是将拨号器放
入圆孔转动。”车志红说，由于当时拨盘
电话大多放置在高档场所，所以打电话
也是有身份的事情，相应的拨号器就产
生了。“就像如今的手机一样，当时上流
社会的人只要出门就带着拨号器，而且
拨号器的材质也是身份的象征，我见过
用珐琅制成的。”

清末北京最早电报局出现

来现场体验手摇老电话

展品中见自主研发之路
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副中心政务服务中心凭借用户思维获得企业和群众点赞

北京东部地区百姓和企业“办事”真爽

智能硬件：
多种技术保护涉密信息

新华东街48号，由锻压机床厂老厂房改造而来的副中心
政务服务中心，外立面红砖墙颇具“工业风”。走进内部，高挑
开敞的空间里摆放着43台智能自助终端，特别有“科技感”。

这座大厅开放运行后，北京东部地区的群众办理市级事
项，不必再横穿城市赶往六里桥政务服务中心了。办事人在
大厅入口取号后，会得到一个印有二维码的纸条。凭身份证
或二维码，可以打开智能自助终端。智能终端类似一台装着
屏幕的电脑桌，桌面上除了键盘、USB插口、耳机插口，还有
呼叫人工服务的按钮、无线充电圈……可以办理市区两级
3000余项业务。

办事人坐在自助终端前面，身后如果有其他人经过，企
业和个人的隐私信息怎么保障呢？“大厅里的自助设备，屏幕
都有‘防窥’功能，只有坐在大屏正对面，才可以看到屏幕上
的信息。而且所有自助设备连接的都是政务系统内部网
络。”现场工作人员吴胜说，如果办事人的业务涉及涉密图纸
等隐私信息，现场还有 13台智能自助终端位于封闭式“玻璃
小屋”内。

放在“玻璃小屋”里的智能终端跟大厅里的一样。小屋
无人使用时，玻璃是透明的，办事人进入以后，只需关上门，
玻璃就能自动变成磨砂质感。政务服务大厅还给小屋里的
自助机增加了法律、财务、税务、股权、贷款咨询项目。

除了通过多种技术保护隐私，政务大厅里的很多细节也
体现着“用户思维”——综合窗口大号档案袋可以有效保护
营业执照；矿泉水、汽水、果汁的自动售卖机旁边，还有一台
现磨咖啡售卖机；前台还有轮椅、婴儿车，就连清凉油、速效
救心丸也都备着呢。

软件升级：
线上“政管家”诉求解决率100%

记者曾经在采访中听到几位小企业经营者“诉
苦”——公司规模小，总共没几位员工，平时特别忙，根
本没时间去政务服务大厅办业务，只能花钱找“代办”！

可不可以打一个电话，或者在网上找一个平台，就
能办成事、快办事、办好事？面对记者的问题，通州区
政务服务和数据管理局相关负责人表示，政务服务大
厅自 2021年 9月开厅之初，就建立了 30人的政务专员
团队，按照“企业吹哨、政务搭台、部门报到”的原则为
企业提供“一对一”的服务。

3年半以来，这项服务一直在根据“用户思维”和企
业反馈进行升级。起初，大厅一开始运行就设立了服
务热线接听企业需求，但随着业务量上升，工作人员发
现，这种方法虽然跟企业建立联系很方便，但如果办理
的业务涉及电子材料、业务模板传输环节，单靠电话就
行不通了。

政务专员团队最先想到的办法是设立电子邮箱，把
模板都装进去，请企业自行下载、填写、修改，然后再上
传。然而，这种办法也有弊端，“我们先在内部测试了一
下，发现通过一封一封电子信件沟通，效率特别低。”

2 年多前，政务专员团队申请了“政管家”企业微
信，安排政务专员在工作时间在线值守，及时收集、响
应、处理企业诉求，持续为企业精准推送惠企政策。相
比于热线电话、电子邮箱，“政管家”企业微信方便不
少，企业办事人用手机与政务专员沟通时，发文字、图
片、文件就跟用微信一样方便。“政管家”企业微信开通
以来，已累计解答企业诉求6374条，解决率100%。

暖心故事：
“陪伴式服务”收获锦旗

为什么能收获这么多锦旗、表扬信？副中心政务服务大厅
相关负责人表示，这得益于“远程导办+上门帮办+成长陪伴”的

“副中心模式”。虽然一层大厅摆了不少智能自助终端，但如果
办事人不会操作，乘电梯上二楼就可以到20个人工综合窗口办
理；“政管家”企业微信开通后，服务热线也没停机；对于有集中
服务需求的重点项目或园区，政务专员还会设立服务专场，上
门帮办；大厅还开通了延时服务和自助取件机……

70多岁的赵先生，是一家印刷机械公司的大股东。去年，
老先生专程给政务专员李晓帆送来了锦旗，感谢她对自己的帮
助。“我们公司成立几十年了，现在营业执照需要变更，联系不
上所有股东……姑娘，能不能帮帮我？”赵先生在热线电话中
说，自己很犯愁。

“赵先生的年纪比我父母还要大几岁。我就想，要是咱自
己家人遇到这事儿，得多着急啊。”李晓帆说，政务大厅培训过
类似案例，“肯定有解决办法！”她耐心地告诉赵先生，作为公司
大股东，可以查一下公司章程中是否含有“三分之二”决定的相
关条款，“我在电话这边等您……您查完了随时打过来。”

过了一会儿，热线电话响了。赵先生很激动：“姑娘，确实
有这项条款。”李晓帆也很高兴，这意味着“难题有解了”——按
照公司股东数量，现在只要再联系到两名股东，即可提交变更
备案手续。李晓帆又考虑到，赵先生在电脑上远程操作不方
便，就用自己午休的时间帮他出具好纸质材料，等下午老先生
来大厅的时候，用“陪伴式服务”一步一步帮着办，确保每一个
环节都不出错。

像这样的暖心故事，几乎每天都在副中心政务服务大厅里
发生着。 本报记者 陈强

这两天，副中心像童话一般

嬉春雪

迎春跑

本报讯（记者 张群琛 通讯员 张
雍）上周末，伴随悠扬的汽笛声，2025年
京津冀地区首趟银发旅游列车从天津站
缓缓驶出，标志着“‘京铁乐游’开往春天
的列车——花海与美食浪漫邂逅”主题
旅程正式启航。

为方便京津冀游客出行，列车沿途
经停北京丰台、霸州、衡水等站，452 名
游客即将开启为期 12 天的跨区域文旅
深度体验。“京铁乐游”银发旅游列车的
开行，不仅为各地游客提供了更加便捷
的旅游方式，也为多地文旅产业的深度
合作搭建了全新的平台，以“交通+文
旅”融合之力助推京津冀与多地区域经
济文化深度交流和高质量联动发展。

本趟列车以“铁旅融合，区域联动”
为核心理念，精心设计贯穿江西、湖南、
广东三省的黄金旅游线路，将庐山、婺
源、肇庆星湖等 5个 5A级景区与 6个 4A
级景区连珠成串。游客既可徜徉于江西
婺源万亩油菜花海，漫步广东肇庆紫荆
花长廊，亦可品味顺德双皮奶、庐山石鸡
等地道美食，在视觉与味觉的双重盛宴
中感受南北文化交融的魅力。

据中铁旅集团相关负责人介绍，针
对旅游列车老年游客居多的特点，本次
旅游列车以“健康随行，味暖夕阳”为主
题，启用“适老化服务”，打造中铁旅老年
人健康餐饮旅游列车。中铁旅餐车团队
针对老年人常见的高血压、糖尿病等慢
性病特别设计了“三控健康餐”（控盐、控
油、控糖）体系，精选低脂高蛋白食材和
膳食纤维较多的食材，增加新鲜蔬菜及
粗粮，每份餐食控制总热量、盐量，让老
年旅客在饱览山河美景的同时，尽享舌
尖上的安心与温暖。在旅游列车抵达旅
游目的地后，将分成多个小团队，每个团
队配备一名工作人员，全程陪同，为老年
游客提供细致周到的定制化服务；随车
医护人员具备丰富的急救技能，包括心
肺复苏、创伤处理、各种急救药物的使用
等，在紧急情况下，能快速地做出判断，
并及时采取措施。随团携带有相应的仪
器及急救药物等，为本趟旅游列车游客
安全、健康、舒适游玩保驾护航。

据本趟旅游列车列车长介绍，列车推出多项适老化服
务，旨在进一步满足老年旅客乘车需求。安全方面，列车
重点关注老年旅客的身体状况，加强车门口安全乘降，针
对老年常见疾病配备应急药箱，免费为老人测量血压、血
糖，提供健康管理服务。服务方面，列车根据老年旅客服
务需求差异，推出“五个一”适老化服务举措，为老年旅客
送上一杯暖心热水，一次专属行程提醒，一次全面设备介
绍，一次贴心行李协助，一次旅途需求问询，温暖老年旅客
出行路。

据北京车辆段相关负责人介绍，为确保本次旅游列车
的安全运行品质，北京车辆段提前启动系统性整备工作，
开行前一周，由专业技术骨干组成的保障团队对列车设施
进行了深度整修，特别针对南方地区气温回升等季节性气
候特点，对空调系统开展专项调试，确保温控系统响应灵
敏、制冷均匀，为旅客提供全天候舒适乘车环境。运行期
间，配备有 4名车辆乘务员将实施全程值守，加强动态监
测，全方位保障列车运行安全平稳。

中国铁旅集团计划将在 4 月推出“丹凤”康养旅游列
车，5月份推出“京藏号”旅游列车。详情可拨打咨询电话：
400-677-6186 或关注“中国铁旅集团”微信公众号了解
详情。
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刚刚过去的周末，人们等待了一个冬天的雪，竟在春日
悄然撒下，久违的初雪并未留下寒意，副中心居民纷纷走出
家门，向春天奔去，感受微风拂面，聆听运河水潺潺流淌，枝
头玉兰报春声声。 记者 方非 唐建 常鸣/摄

赏春花


