
小人物大服务
———“最佳服务奖”获奖者事迹及颁奖词

杨枫

41岁的杨枫是济南供电
公司变电运维班班长，参加工
作23载，16年间参加、负责建
起了23个变电站。零下17℃，
她和同事连夜检修变电站，鼻
涕冻成冰柱，脸已冻麻而不自
知。检修人员找不出问题的时
候，杨枫重点检查几处后总能
找到问题所在。同事说：“她是
我们的主心骨，有了她什么事
都好解决。别看班长是女的，
干起活来一点不比男的差。”

【颁奖词】：16年，她用女人
最美的年华建起了23个变电
站。巾帼不让须眉，她是供电
公司为数不多的女班长，工作
家庭找平衡，她是让女儿骄傲
的“劳模妈妈”。

郜宗晶

郜宗晶是槐荫区12345市
民服务热线办公室工作人员，
43岁的郜宗晶办理热线投诉3
年来，与市民将心比心，他说：

“我也是济南市民，作为普通
百姓，遇到烦心事就想找个人
或政府部门倾诉，寻求解决之
道。”为瘫痪老人建无障碍通
道，郜宗晶四次登门做工作。
郜宗晶说，这些事看似很小，
具体到个人身上那就是大事、
心事和难事。

【颁奖词】放下电话，他的

工作才刚刚开始。多方协调，
一次不行就两次，跑断腿、磨
破嘴，他还在坚持。“能帮的尽
量帮，能解决的尽量解决。”他
不是什么超人，只是将老百姓
的事都当成大事来办。

王增涛

“做一台手术，出一个精
品 ；看 一 个 病 人 ，交 一 个 朋
友。”这是省立医院手足外科
主任、博士生导师王增涛的座
右铭。王增涛工作25年，从未
收患者一分钱的红包，也从不
收厂家的回扣。已记不清帮助
了多少“折翼的鸟儿”重新展
翅，48岁的他依然租房居住，

却拿出钱来共同成立“手足情
深爱心基金”，帮助那些无钱
治病的人。

【颁奖词】既然身穿白衣，
便对生命负责。妙手回春，他
首创手指全形再造手术，让折
翼的鸟儿重新飞翔；坚守医
德，行医25年他未收一份红包，
在这个神圣的岗位上，良心和
技巧同样可贵。

车欣

济南热电公司热线受理
人员车欣，从2002年开始，经
她亲手处理的热线电话，达到
7万个，为熟悉业务，她利用下
班时间跟着检修人员进换热

站、查供热管道，到用户家中
维修。在她的带领下，温暖热
线56名“女兵”养成了“三声”
服务、微笑服务的行为规范，
电话铃响三声，电话必须要接
起来，否则就算工作失误。

【颁奖词】一部电话一支
笔，十载光阴，她从哭鼻子的
新人成长为56名“女兵”的带
头人。肩挑两头，她用甜美声
音连接用户和公司，她说“电
话 里 也 要 让 对 方 感 受 到 微
笑”。

徐维玉

英语、哑语、普通话，她样
样精通，济南的大街小巷、旅
游景点，她更是如数家珍，她
就是1 0 3路公交驾驶员徐维
玉。她利用业余时间走街串
巷，几乎跑遍了济南，车站、景
点、标志性建筑等地方，如何
乘车，如何转乘，徐维玉不仅
记在本子上，也记在了心里，
以方便乘客的出行和询问，徐
维玉成为公交车上乘客的“活
地图”。

【颁奖词】“闭着眼都能画
出线路图”，她是靠谱的103路
公交驾驶员；制爱心徽章，关
照准妈妈，她是无微不至的贴
心大姐；跑遍大济南，走街串
巷做记录，她是乘客的“活地
图”。她是徐维玉，她一直在路
上。

徐维玉工作中被“考验”

现场邂逅特殊乘客

“公共服务类”责任市民颁奖现场，一位十
六七岁的女孩走上台，用手语给台上领奖的
103路电车司机徐维玉打了一个招呼，徐维玉
先是一惊，随即微笑着迎了上去，跟女孩拥抱
在了一起。

“这位女孩，你还记得她吗？”主持人话音
刚落，徐维玉使劲地点了点头。原来，在颁奖的
前一天，为给徐维玉一点小小的“考验”，本报
记者与山东省特教中专的学生国新华一起坐
上徐维玉驾驶的103路电车，因此徐维玉也记
住了这个女孩。

按照计划，当时记者跟国新华一同上车
后，国新华走到了驾驶员旁边，用手语询问徐
维玉能不能换乘102路电车，在哪一站下。徐维
玉微笑着用手势说：“再坐三站，在和平路口下
车，可以换乘102路。”国新华装作没有看懂，又
问了一遍，徐维玉依然微笑着给国新华比划路
线，并用手语说：“等到了和平路站，我会告诉
你的。”国新华看了，用手语连连感谢。这一过
程，被“潜伏”在电车上的记者全程拍下，等徐
维玉和国新华在颁奖现场相见后，这段视频也
通过大屏幕播放了出来。

看到视频的徐维玉有些吃惊，走到台下的
她说，自己一眼就把国新华认出来了，因为要
提醒她下车，所以必须记住她的样貌。“看到视
频很吃惊，没想到会有这样的安排，但是看到
自己的工作状态在那么大的屏幕上呈现出来，
这也给了我一个很大的惊喜。”
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联通济南分公司综合部总经理朱克强：

为这些普通人而感动
“责任市民都是普普通通的一员，但就是

这些普通而又不普通，简单而又不简单的人，
为城市发展贡献着自己的力量。”颁奖活动结
束后，中国联通济南分公司综合部总经理朱克
强说，自己为这些不平凡的普通人而感动。

朱克强说，给自己印象最深的责任市民是
钟倩，虽然钟倩是位残疾人，但身残志坚，而且
在尽自己的力量去帮助需要帮助的人，让自己
非常感动。“责任市民”做的虽然都是简单的事
情，但就是这无数的“简单”，让他们变得不简单。

朱克强表示，齐鲁晚报作为影响力较大的
平面媒体，开展“责任市民”的评选活动有利于
建设美丽泉城，希望“责任市民”评选活动持续
下去，“活动的主题是‘城市因我而变’，这样就
把建设美丽泉城的口号落到了实处。比如有了
市民监督团，就能够发现一些有关部门注意不
到的地方，更好地建设城市。而且通过这个活
动，可以‘以点带面’，让更多的人参与到‘责任
市民’的行列中来。”

朱克强表示，如果发现自己身边有打动
人、感动人的责任市民，一定会第一时间推荐
给本报。

首届“责任市民”评选中五位获得最佳服务奖的市民。
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颁奖现场，徐维玉惊喜地看到了国新华。

评奖过程中，亲友团前来助阵。
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