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道德模范姬忠霞：电力窗口服务的贴心人
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身体瘦弱却神采焕发，笑容甜美不掩干练作风。这是长清区供电
公司职工姬忠霞给人的第一印象。从1999年参加工作至今，姬忠霞坚
守电力基层岗位15年，从班组先进员工到国家电网公司优秀共产党
员,从长清区道德标兵到济南市道德模范，平凡的岗位上有着她不平
凡的坚持。工作之余，姬忠霞还主动帮扶困难家庭，用爱心为一个又
一个贫困儿童送去成长的希望。2013年10月，姬忠霞被评为济南市第
四届道德模范。

本报记者 张帅 通讯员 郭歌

道德模范在身边

2012年8月2日，姬忠霞拿着一
个信封走进了公司党委书记陈德胜
的办公室。“陈书记，这钱我不能要，
我想把钱以公司的名义捐给更需要
的人。”

信封里的钱是长清区政府奖励
给姬忠霞的8000元劳模奖金。2012
年5月，姬忠霞因工作成绩突出，被
推举为全市“五一劳动模范”，获得
五一劳动奖章。当年8月1日，区政府
将8000元奖金发到姬忠霞手中，可
她第二天就把钱交给了公司党委。
经过研究，长清供电公司党委决定
以姬忠霞的名义成立“爱心扶贫基
金”，将她捐出的8000元钱作为启动
资金，设立专用账户，用于帮助重大
疾病患者、贫困失学儿童以及残疾
孤寡老人。

在姬忠霞的感召下，公司的同
事们纷纷献出爱心，爱心基金由最
初的8000元很快增加到6万多元。
2012年9月，在一次帮扶活动中，姬
忠霞得知万德镇房庄村61岁的村民
宋庆亮双腿残疾，丧失劳动能力，他
上有90岁高龄的老母亲，生活极度
贫困。得知情况后，姬忠霞主动向基
金会申请，把1000元爱心基金和米
面等生活用品送到了宋庆亮家中。
此外，基金会还在房庄村东房小学
设立了长清第一个电力爱心教室，
姬忠霞每个月定期去学校向孩子们
宣传安全用电、节约用电知识。

在成立爱心基金会之前，姬忠
霞就曾帮助过一个贫困家庭。2010
年3月，姬忠霞带领“女子彩虹服务
队”在归德镇归南村小学开展安全
用电服务活动时，听说该小学四年
级一班学生李冉的爸爸在一次车祸
中造成双腿残疾，家里仅靠妈妈外
出打工赚钱维持生计。“当时我听
说，李冉这个孩子，不仅孝顺，承担
起了照顾爸爸的重任，学习成绩也
特别优秀，在班里一直名列前茅，只
是性格上有些孤僻，我觉得该帮帮
这个孩子。”在姬忠霞的要求下，学
校老师带她认识了李冉，帮助他们
建立了联系。从那以后，姬忠霞定期
去村里看望李冉一家，给他们送钱、
送物，李冉也在她的帮助下变得开
朗起来。

“小小年纪就得学着省吃俭用，
还得照顾患病的爸爸，这不该是一
个10岁孩子应该承受的。我儿子和
李冉同岁，从来不用承受这些。”姬
忠霞说，她听了李冉的故事，觉得很
心疼，希望帮这个孩子扛下一些负
担，把对自己孩子的爱分一些给李
冉，希望他们都能健健康康成长。

2005年2月，长清供
电公司95598客户服务班
成立，姬忠霞按照公司安
排担任班长，领着5个姑
娘从零开始，扛起了擦亮
公司“窗口”的重任。

万事开头难，刚开
始，市民对供电热线不熟
悉、不认可，话务量较小，
这可把姬忠霞急坏了。

“大家基本每天都要加
班，下班后有些同事还得
继续工作，一遍遍熟悉业
务流程，整理客户联系方
式，核对当天所有工单，
记录全天工作要点，经常
忙到很晚。”姬忠霞说，为
了把工作搞好，那段时间
大家都很辛苦，好在不负
众望，客服班的工作渐渐
有了起色。与此同时，姬
忠霞还组织成立了公司
第一支“女子彩虹党员服
务队”，印制了几千份宣
传材料，利用节假日休班
时间走村串巷发材料、搞
宣传，服务队在老百姓中
间渐渐有了知名度。

客服班平时两人一
班，工作24小时后连歇两
天。按说姬忠霞应该和同
事们一样，但她主动提出
放弃连休，不仅照常上24
小时的轮班，还坚持上每
天8小时的长白班。每逢

春节期间，同事们轮着休
息，而姬忠霞每天都坚持
值班，年年如此。

2011年除夕夜，长清
一小区因燃放烟花造成
线路烧损停电，不了解情
况的小区居民将不满情
绪倾泻给95598客服电
话，抱怨、责骂、投诉，塞
满了电话线路。姬忠霞和
一位值班同事一边耐心
疏导居民情绪，一边快速
做工单传给供电所，询问
原因、安排抢修，然后她
打电话一一回访，向居民
解释原因并道歉安抚。从
当天晚上7点到第二天凌
晨3点，姬忠霞和同事一
共接打了100多个电话，
丈夫送来的年夜饺子都
没顾上吃，在忙碌中过了
一个春节。

“说自己想工作不想
休息，那是假的。接听好
每个电话，用最短的时间
把客户的问题解决好是
工作职责，我们没有理由
不全力以赴，只要客户满
意就好。”8年时间，姬忠
霞 平 均 每 年 接 打 电 话
2500多个，逢年过节或碰
到恶劣天气，一天最多接
打电话近600个，她从未
休过公休，8个除夕都在
工作岗位上度过。

2012年10月，长清供
电公司以姬忠霞的名义
成立了劳模工作室，服
务方式由通过电话与客
户 交 流 改 为 面 对 面 沟
通。工作室的成立，对姬
忠霞提出了更高要求，她
意识到，作为公司的对外
窗口，自己肩上的责任更
重了。

“为客户服务，一定

要细心、耐心、用心，一个
动作，一个眼神，一个微
笑，都可以让客户感到一
种温暖。”为了更好服务
客户，姬忠霞带领工作室
同事更新服务理念，推出

“五个一”服务法、“24字”
工作法，做到与客户紧密
接触“零距离”，快速办理

“零等候”，确保正确“零
失误”，将细致周到的

服务融入日常工作。
今年年初的一个早上，姬忠霞收

到一条短信，“姬老师你好，我是老
王，钱已经收到了，不好意思再打
电话了，发个短信表示感谢，欢迎
您来润华集团交流服务经验！”短
信中的老王是润华集团的用电负
责人，前几天到银行营业厅办理业
务时，顺便用自助终端饥刷银行卡
给自己家充了300元电费，但因异
地原因，虽然银行扣款成功，电费
却没有充上。

“钱给我扣了，电费却没充上，你
们供电公司是怎么回事！难不成要搞
诈骗！”第二天，不明就里的老王没好
气地找到姬忠霞，要为自己讨个说
法。了解情况后，姬忠霞花了两天时
间，带着老王来回跑了四趟银行，向
银行工作人员说明事情经过，随时打
电话询问进展。一个星期后，银行核
对出了这笔没有去向的300元钱，将
钱退给了老王。老王收到钱后，既高
兴又感到惭愧，忙给姬忠霞发短信表
示感谢。

平时几乎无休

连续8年除夕夜加班

成立劳模工作室

不厌其烦为客户解决难题

成立爱心基金

常年帮扶弱者
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2 道德模范姬忠霞把扶老帮弱当成自己分内的事，经常到92岁的贫困老人
家料理家务。（资料片）
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