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初入岗位遭遇“拦路虎”
2013 年，张素被定岗到

95598客户服务中心，成为一
名坐席员。本就内向、害羞的
张素却到了一线服务岗位，一
想到天天要与陌生人打交道，
她内心就非常忐忑。因此，每
次接听电话，她都小心翼翼，
生怕说错什么话。

怕什么就来什么，在一次
值夜班的过程中，一场风雨成
为压垮张素内心的最后一根
救命稻草。

那天，一位客户在咨询故
障停电的情况时，提供的街道名
称她都不熟悉，经过多次向客户
询问，终于弄清了地点和故障情
况，就在要挂断电话时，客户不

满地说：“作为一名客服，声音小
得像蚊子，咋服务客户。”

客户的问题得到了解决，
可客户的话像一根针刺进张
素的心里，让本就内向的张素
泪如雨下。

如何摆脱这种煎熬的日
子？调岗肯定是不现实的。
生性倔强的张素决心攻下这
个“拦路虎”。她买来心理学
书籍，又向同事请教，学习如
何克服心理恐惧，又积极参加
各类演讲活动，锻炼自己。

许昌供电公司女职工演
讲比赛第一名、95598服务技
能竞赛第一名、河南省电力公
司营销专业调考第一名……

一路下来，就如凤凰涅
槃，张素不仅克服了畏惧心
理，逐渐改变了她内向的性
格，也得到了客户的认可。

用心服务赢称赞
2014年 10月，95598业

务上划国网客户中心，许昌供
电公司将95598客服中心调
整为95598客户服务班。

虽然班组名字发生了变
化，但张素干一行、爱一行、钻
一行、精一行的工作态度没有
变化。她和陌生人打交道的
本领也越来越娴熟。

2015年5月，她接到了国
网客服中心下发的一份投诉
工单：市区一家混凝土有限公

司因为力调电费被考核，投诉
供电公司乱收费。接到工单
后，她立即联系客户。

张素不仅写出了详细的
书面材料，还与客户经理一起
送到了企业负责人俎燃锋手
里，并对企业用电情况进行了
现场检查。经检查，客户专用
变压器的电容器因环境温度
过高，有多组已经损坏，无法
进行无功补偿。找到问题根
源后，张素赶紧联合客户经理
向俎燃锋递交了能效诊断报
告和节能改造建议书。

该企业采纳了改造建议，
对无功补偿设备进行了能效
改造。改造后，变压器功率因
数由原来的0.7左右提升到了
0.95以上，大大提高了用电效
率，减少了电能浪费。

不算不知道，改造后，企业
每年可减少电费支出 12多万
元。事后，俎经理不仅撤销了投
诉，还给张素送来了一面锦旗。

热心公益洒爱心
2017 年，年轻的张素被

任命为供电服务指挥班班
长。于是，张素事事处处严格
要求自己，也因为如此，她多
了好多陌生的“亲戚”。

2017 年春节临近，张素
接到了曹四妮老人打来的电
话，咨询是否可以提供上门收
取电费的服务。得知老人因

腿脚不方便，不能出门时，张
素问清了大娘的具体地址。
一下班，她就跟同事来到了老
人的家中。两间平房里只有
简陋的陈设，一盏昏暗的灯，
电线也已破旧不堪。

看到此情此景，作为市场
及大客户服务室青年志愿者
服务队队长的张素的眼睛有
点湿润。她用手机为老人交
清了电费，并买来电线，帮助
老人更换了导线，消除了用电
安全隐患。

从那天开始，她不仅“承
包”了老人的电费，还定期组
织班里的青年志愿服务队开
展上门服务活动。怕老人夜
里起床不方便，她专门为老人
购买了一盏床头台灯，还安装
了漏电保护器。

原本的“陌生人”就这样
成了她时常牵挂着的“亲人”。

不只是曹四妮老人家里，
在学校、社区，也都有她和青年
志愿服务队队员的身影。她和
青年志愿者服务队自发捐款上
万元，先后资助孤寡老人8名、
贫困家庭3个、失学儿童2名。

供电小窗口、服务大舞
台。张素只是万千服务窗口的
一员，她不能预见下一分钟客
户有什么新要求，但是她却时
刻准备着，用“微笑”的声音、指
尖的服务，和每一个“陌生人”
做好交流、沟通。 （焦永生）

张素：以梦为马 不负韶华

▶有这样一种岗位：每天与声音相伴，不断的说话声，
不息的键盘声……这就是95598供电服务指挥中心。
▶作为指挥中心的班长，张素以梦为马，带领班组成员
把客户当亲人，用声音传递光明与温暖，用真诚服务架
起沟通桥梁，在让广大电力客户倾听她们微笑服务的
同时，也让她的青春在这梦想启航的地方熠熠闪光。

轴劲十足
造就能工巧匠

说起宋亚东，跟他搭档
十年的汪建国说道：“他身
上有一股轴劲，干活较真，
啥问题到他那儿三天三夜不
睡觉他都得把它解决掉。”

1999 年刚进入检修班
的时候，襄城县 35KV 高压
开关还是多油开关，每一次
检修他都第一个钻到开关下
面测量数据，认真地测量着
每一个数据，记录着每一个
部件的特征，一蹲就是大半
天，开关上的油滴了满身。

宋亚东所在的变电检
修班，班组成员 14名，担负
着全县 10座变电站的日常
维护检修工作。近年来随
着当地经济的快速发展，变
电站和变电设备数量增加，
临检、抢修、周期性工作任
务重。

2017 年 7 月 6 日，正值
酷暑，襄城电网的枢纽变电
站-马尧变电站 110KV 襄
马 2 甲隔离开关因负荷过
大而发热，襄马线作为马尧
站的主供电源，如不及时处
理缺陷，将会引起马尧站全
站失压，城区将面临大面积
停电。

宋亚东和班上的同志们
迅速赶到工作现场，确定工
作方案，一直忙到晚上10点
钟，顺利排除了故障，保证
了城区居民的可靠供电。

忙完送走了同事们，他
回到单位默默掏出了日记
本，分析记录当天的故障原
因，处理过程，并写了两套
事故预防方案。

宋亚东从不认为自己是
“聪明”人，“笨人就用笨办
法，就得靠下力气干，有问
题、有想法就及时写下来，
便于归纳分析。”

可正是这个不“聪明”的
人多年来带着班组申请了专
利20多项，发表科技论文5
篇，在省、市级组织的QC发
布会上有多项成果获得了不
同的奖励，由他带的徒弟中
2人成为技术骨干。

舍小家为大家
力保万家灯火

自打干上变电检修这一
行，宋亚东就一心扑在工作
上，对工作倾注了太多的心
血，对家庭却付出很少。

2015年迎峰度夏期间，
全县负荷达到了历史新高，
电网设备承受着高负荷考

验，设备接头发热故障不断
报出。宋亚东将检修班 14
人分为4个抢修小组，24小
时进行故障处理。

紧要关头，宋亚东年仅
一岁多的儿子被诊断出患有
脑动脉炎，一条腿无法自主
活动，医生建议到市级医院
再进行复查。

正在故障现场的他控
制着自己的情绪，把手头的
工作做完才匆匆赶往医院，
把儿子嘱托给妻子，转身又
投入到下一个故障点。孩
子住院的一个月里，他没请
过一天假，夜深他却安慰自
己：“孩子由家人看着，没
事，没事。”

多年来，宋亚东在变电
检修班的岗位上取得了累累
硕果，他所在的班组先后被
评为市县公司“先进集体”、

“许昌市电力系统创建学习
型企业先进班组”和“河南
省电力系统先进班组”等。
2011 年，以宋亚东的名字
命名的劳模工作室正式成
立。他本人先后被授予市

“十佳业务能手”、“许昌市
十大能工巧匠”和“许昌市
五一劳动奖章”等20多项个
人荣誉。

宋亚东：用心为电网护航 奉献成就梦想

▶“了解它们，熟悉它们，才能更好地运用它们。”这
是20年前刚参加工作的宋亚东在熟悉变电站设备
时写在日记本扉页的一句话，多年来，这本日记本陆
续记录了设备检修的要点、高压试验的项目和原理、
事故处理时的步骤等等，见证着他的成长。
▶今年39岁的宋亚东，是国网襄城县供电公司变电
检修班班长。从事变电检修工作20年，由一名学徒
工，逐步成长为技术领军人，这其中与他的刻苦努
力，敬业奉献是分不开的。

□东方今报·猛犸新闻记者 韩争强通讯员 李春晖/文图


