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前 言

作为关系国家能源安全和国民经济命脉的国有重要骨干企业，国家

电网公司始终坚持“服务党和国家工作大局、服务电力客户、服务发电

企业、服务经济社会发展”的企业宗旨，高度重视供电服务工作，把优

质服务提高到公司发展战略的高度，不断创新供电服务方式，追求卓越

服务品质，取得了显著成效。

为深化公司“两个转变”，加强内质外形建设，贯彻落实公司“三集

五大”体系建设要求，在此前优质服务工作取得显著成效的基础上，公

司从2010年开始，启动为期三年的“塑文化、强队伍、铸品质”供电服

务提升工程（简称提升工程）。三年来，各单位按照公司关于提升工程的

实施意见和各年度实施方案要求，认真组织，周密部署，集中动员，广

泛发动，强化监督，确保了各项活动和重点工作扎实推进，公司供电服

务工作水平有了显著提升。在提升工程的实施过程中，各单位涌现出了

一批优质服务先进人物，提炼出了一批具有广泛认知度和美誉度的典型

服务事例。为了更好地宣传这些先进人物和典型事例，交流总结供电优



质服务工作经验，公司特编辑出版《为了光明的事业—国家电网公司

“塑文化、强队伍、铸品质”供电服务提升工程典型服务事例集》（简称

《事例集》）和《一片丹心献光明—国家电网公司“塑文化、强队伍、

铸品质”供电服务提升工程先进人物集》（简称《人物集》）。

《事例集》集中展示了提升工程实施以来，各单位在贴心服务、温暖

客户，营造安全、稳定、和谐的用电环境，促进经济社会发展，服务保

障改善民生等方面形成的新思路、新理念、新做法，这些创新实践使得

服务内容不断丰富、服务手段不断创新、服务品质不断提升。

《人物集》主要介绍了工作在供电服务一线、取得了突出成绩的优秀

员工的先进事迹。他们不只是工作岗位上的业务能手，更是多年坚持奉

献、竭尽所能为客户提供优质服务的典型代表。他们所表现出来的优秀

品质和可贵精神，展示了公司良好形象，传播了公司优秀文化，提升了

公司品牌价值。

本套丛书的出版，将进一步巩固和深化提升工程的各项工作成果，

加强员工间的交流学习，营造崇尚先进、争当先进的良好氛围，统一

思想认识，传播服务文化，继续激励广大员工的劳动热情和创造活力，

促进公司供电优质服务工作水平的持续提升，从而更好地服务广大用

电客户。

编者      

2012年12月  
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实施“塑文化、强队伍、铸品质”
供电服务提升工程的总体目标 

塑文化 
目标

按照公司企业文化建设“五统一”的要求，塑造“以市场为导

向、以客户为中心”的利益共同体服务文化，形成对“优质服务

是国家电网生命线”的广泛认知与认同，树立与客户和谐共赢、

利益共享、共谋发展的真诚服务意识，营造主动服务、创新服

务、全员服务的浓厚氛围，使服务文化的引领作用更加明显，为

供电优质服务提供强有力的文化支撑

强队伍 
目标

打造一支乐于服务、精于服务、高效服务的一流营销队伍，人员

结构进一步优化，高技能、复合型人才比重明显提高；员工培训

体系健全，营销队伍的业务能力、沟通能力、协作能力、执行能

力显著增强；员工成长与发展激励约束机制完善，形成“我服

务，我快乐，我工作，我成长”的工作氛围，为供电优质服务提

供坚实的人力资源保障

铸品质 
目标

铸造安全可靠、规范高效、智能互动的卓越供电服务品质，电力

供应更加可靠，服务行为更加规范，服务方式更加灵活，服务内

容更加多样；建立起通畅、高效、快速反应的供电服务常态运行

机制，形成与客户友好互动的良好格局，赢得客户和各级政府的

广泛信赖与支持， 为供电优质服务提供可靠的品质保证
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—国家电网公司“塑文化、强队伍、铸品质”供电服务提升工程

个人简介

王小宁，国家电网首都电力共产党员服务队朝阳供电公司分队队长。

他努力推进服务队的建设，开展“四心工程”，带领服务队先后深入30个社

区走访了132户孤残居民，利用爱心基金为需要的居民进行帮扶；对12所农

民工子弟小学进行用电安全隐患排查，解决校区的实际问题；带领服务分

队人员为新运弱智儿童养育院和儿童希望之家等公益用户内部线路进行用

电安全改造；义务为呼家楼北等3个社区内部道路安装照明路灯，解决了困

扰社区几十年的难题。多家媒体几十次对朝阳供电公司分队的工作进行了

报道，在较短的时间内取得了良好的社会效应。

真诚地帮助别人，将会获得无与伦比的快乐！座右铭

王小宁

● � 北京市电力公司2011年度建功立业标兵

● � 北京市电力公司2011～2012年度党员先锋
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“三好”队长王小宁
—记国家电网首都电力共产党员服务队 

朝阳供电公司分队王小宁

他，只是一名普通的电力员工，却让每一个接受服务的客户感受到了

亲人般的温暖；他，只是一名普通的共产党员，却让每一个了解他的同事

得到了激励和鞭策；他，只是一名普通的年轻人，却用微笑和拼搏展示了

“70后”一代人的阳光和执著……他就是国家电网首都电力共产党员服务

队朝阳供电公司分队队长王小宁。

王小宁用勤奋努力、无私奉献，用自己的真心和爱心去对待身边的每

一个人，每一件事，成为大家心目中的“三好”队长，为树立“朝阳供电

公司共产党员服务队”这一党建品牌做出了突出贡献。他以实际行动践行

了国家电网公司“你用电、我用心”的服务理念。

孤寡老人眼中的“好儿女”

北京市朝阳区华威西里的彭大妈和王大爷怎么也没有想到，晚年孤苦

的他们，却认下了王小宁这样的“好儿女”。

原来，在朝阳公司党员服务队联建社区华威西里小区的走访中，因严

重心脏病长期卧床的王大爷和患有脑梗的彭大妈一家引起了王小宁的注

意。看到老人家里诸多的用电安全隐患，王小宁握住刘大爷的手说：“您
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放心，您家的事儿我们一定管！”

当时两位老人只是应承了一下，

并未当真。他们并没有想到，一周以

后，王小宁和队员们带着物品和工具

真的来了。队员们为两位老人更换了

漏电的内线和开关，安装了新的电源

插头，并为原本漆黑的厨房装上了明

亮的节能灯。“让我们说什么好。我们

无儿无女的，党员服务队可帮了我们

的大忙。”队员们临走前，老人拉住王小宁的手激动地说。“以后，我就

是您的儿女！”王小宁坚定地说。此后，王小宁每隔两周都会到老人家

去一次，买电、买菜，并给老人带去爱吃的水果。他们说工作，拉家常，

宛如一家人。

2011年11月20日，王小宁突然接到彭大妈电话，说王大爷突发心脏

病，正在医院抢救。但当他赶到医院时，王大爷已经去世了。彭大妈握住

小宁的手说：“孩子，老头子临走之前让我谢谢你。”听到此处，王小宁再

也按捺不住，两行眼泪夺眶而出……

朝阳公司党员服务队成立一年以来，共与132个孤寡残用户建立帮扶

关系。在绝大多数帮扶对象眼中，王小宁就是这样一个关心他们、爱护他

们的“好儿女”。

孤残儿童口中的“好叔叔”

“来，张嘴，小心烫啊。”王小宁用勺子盛起汤圆，在嘴边吹了又吹，

放进身边孩子的口中。

“好吃，我还要。”孩子口齿不清地说。

走进社区向居民宣传安全用电知识
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2012年2月3日，朝阳公司党员服务队及公司志愿者来到北京新运弱智

儿童养育院，与这里40多名残障儿童共度元宵佳节。

在这些人当中，王小宁最为活跃。他一会儿和队员一起检查教室内用

电线路安全，更换损坏的电源插座和灯泡，一会儿又和园里老师一起为孩

子们煮起了带来的汤圆。在餐厅里，他和孩子们围坐在一起，唱儿歌，做

游戏，吃汤圆。“王叔叔一来，孩子们可高兴了。你别看这些孩子有些弱

智，但谁对他们好，他们心里清楚着呢。”院长韩老师高兴地说。

王小宁对孤残儿童的关爱是出了名的，孩子的一哭一笑，一冷一热时

常牵挂着他的心。“儿童希望之家”、“东方博爱儿童救助中心”、“365晨

光宝贝之家”、“新运弱智儿童养育院”，无论哪家社会福利机构，只要是

孩子的事儿，王小宁随叫随到。他带领队员排除用电隐患，给孩子一个安

全的用电环境；他将收集来的各种玩具送到孩子们手里；孩子生病需要治

疗，他一趟一趟将孩子送到医院。

无私的付出得到了回报，王小宁成为这些孤残儿童眼里最关心他们、

最疼爱他们的“好叔叔”。王叔叔来了，孩子们会兴奋地扑过去抱住他的

大腿；王叔叔走了，孩子们流着眼泪依依不舍。“王小宁队长从来不会嫌

弃这些孩子，他用真心、真情赢得了孩子们的信任和喜爱。”365晨光宝贝

之家的园长由衷地表示。

 服务队队员心中的“好队长”

“王岳珩工作最踏实，话不多可心里有数。马维技术最好，什么难活

儿都能搞定。郭丽娜最有亲和力，让人觉得特贴心。杨宝红最热情，干起

活来不怕苦不怕累……”说起他身边的这些队员，王小宁如数家珍。在队

员们心里，王小宁也是一位有责任、有担当、值得尊敬的“好队长”。队

员们不会忘记，服务队成立一年以来，王队长经常早到晚归，将全部的身
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一片丹心献光明

—国家电网公司“塑文化、强队伍、铸品质”供电服务提升工程

心投入到党员服务队的建设中去。建立帮扶对象档案、改进帮扶活动工

单、商讨帮扶活动方案，即便是休息日，王小宁也要随时听候帮扶对象的

召唤，做好买电、送电服务。

队员们不会忘记，2011年年底，王小宁的奶奶走了，在临走前却没

能看到自己从小带大的孙子。王小宁的父亲也因为心脏搭桥手术住院，

但他却因为服务队工作没有及时赶赴医院照料。面对离开的奶奶和病倒

的父亲，王小宁感到非常愧疚，但他并不后悔。他知道亲人一定会理解

他，因为他的工作让更多的人得到了照料和快乐。

队员们不会忘记，服务分队成立伊始，王队长夜以继日忙碌的身影。

作为崭新的专业化班组，服务分队没有经验可以借鉴。但是王小宁深知只

有建立起标准化的队伍才能让服务工作更加规范。为此，他结合服务分队

的实际工作特点，编制了《服务分队安全管理办法》等11项管理制度；建

立完善了“帮扶对象”等资料档案；积极联系朝阳区民政局、文明委等相

关政府部门开展服务队志愿者登记工作，为服务分队的高效运行打下了坚

实的基础。

队员们更不会忘记，王队长对他们的关心和爱护。队员生病了，他会

第一个出现问寒问暖；队员家里有事了，他会想方设法提供帮助；每次活

动开展时间长无法赶回单位用餐时，王队长都会自掏腰包请大家吃饭。

正是因为有了这样的“好队长”，服务队的心更齐了，团结得更紧了，

一支9个人的队伍做出了不平凡的成绩。一年以来，正是在这位“三好”

队长的带领下，朝阳公司党员服务队与30个社区建立了帮扶联建关系，全

年开展帮扶活动900余次；对12所打工子弟学校、5家社会福利机构提供用

电隐患排查等爱心服务30余次，并积极参与迎峰度夏及中高考保电工作。

截至目前，有27家媒体共计120次对朝阳公司党员服务分队的相关活动进

行报道，其中，《人民日报》于2011年12月15日在要闻版身边的感动栏目，

以《9个人的队伍 挡不住的温暖》为题刊登了服务分队的事迹。
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