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他,曾是省界站日收费高达70万的“亿元收费状元”；他,当过15个车道的“候补收费员”；他自学成才,修旧利废,为站上累计节约资金50余万元；他裁剪废旧纸张,做成记录基层收费情况的“班情日记”；他冒大雪步行10公里为救灾物质运输车辆的司机，送去热水和泡面；他带领班组成员共同成长进步，成为点赞最多的“优秀班组”；他被同事们亲切地叫做“居委会大妈”，啥烦心事儿遇到他都能迎刃而解；他被称呼“首席服务员”，服务“零投诉”、工作“零差错”…… 
他，就是巩义收费站副站长李广磊，在岗位上一呆就是15个春秋的普通一线收费工作者。先后获得“交投集团先进个人”“高发公司超亿元收费状元”“高发公司十佳员工”，“郑州分公司先进个人”、“先进工作者”等荣誉称号。
“我以后就按照广磊这个标准去管理”
2019年12月6日晚，连霍高速豫陕省界收费站主体结构完成拆除。消息传开来，作为省界站曾经的“亿元收费状元”，李广磊突然觉得心里空空的、鼻子酸酸的。第一次上夜班，灯火通明的15条车道上，货车排成长龙缓缓通行的场景清晰如昨。
从2005年开始踏入一线收费岗位，李广磊在省界站一干就是9年，面对单车道日通行达到20000余辆的情况，“焊”在岗亭里的李广磊参加工作刚满六年就荣膺零差错的“亿元收费状元”。经历过爬上爬下、搬箱验货、拍照存档、货物复原的绿通验货劳累，经历过和运蜂车蜜蜂斗智斗勇，最后被蛰成猪头的狼狈，经历过从“机械小白”到收费站验钞机“修理大户”的兴奋……日复一日的工作，不仅锻炼锤造了李广磊精湛的业务素养，也塑造了他内心深处优质服务的意识。
从省界站到沟赵站，李广磊的服务意识在收费站的指导下得到了更大程度的丰富和强化。
与省界站收费员需要驻站不同的是，沟赵站收费员不需要驻站，采取四班倒的排班方式。一个收费班有24人，年龄跨度大、排班不好排、班长不好当。很多时候排班都是口头通知，大家往往记不清自己的班次和时间，容易造成工作交接不清，但是李广磊担任班长后，不仅没出现一例差错，还一跃成为站区绩效考核评比第一名。
这个“零差错”与李广磊手中的“班情日记”密不可分。好记性不如烂笔头，为了查漏补缺、提升服务，他把办公室打印废纸裁剪、装订成口袋书大小的本子，把平时的工作安排、工作方法、工作心得逐一记录下来，做到心中有数、一目了然。以值班信息为例，每月月初，他都利用废纸做成值班明白卡，把值班信息从“班情日记”上工整地誊抄下来，公平公正排班，人手一张，遇到问题随时核对，实现排班、值班、交班高效快捷、零差错、零异常。
李广磊坚持记录的“班情日记”小本本，还有效提升了收费站现场管理水平：沟赵收费站设备老化、故障率高，读卡器读不出卡、键盘死机等情况时有发生，每次运维人员现场处理这些故障时，李广磊都会把故障状态、解决思路、措施和效果记录到随身带的小本子上。遇到异常状况，能不麻烦运维的他就自己参照记录，拿鼓风机吹，用酒精擦拭，使设备重回正常，他先后维修、改装工控机、栏杆机、信号灯、打印机、印钞机等设备500余次，累计节约资金50多万元，缩短封道时间累计达8.9个小时。
在整治超限超载和堵漏增收的过程中，遇到问题车辆，李广磊都要钻到车底查看，地上是不是脏的，他毫不顾忌。在沟赵收费站这几年，李广磊共参与治超车辆3000多辆，参与升档车辆29225余辆，升档金额42.4万元，参与打逃堵漏100余辆，为公司挽回损失14万元。
2018年，很多司机反映同样的路程通行费用突然变多了，司机认为是高速公路乱收费，如果拿不出有理有据的说法，会极大地影响到企业的良好服务形象。李广磊结合“班情日记”记载的新开通高速加收大桥通行费的相关信息，查询到相关路段通行费收取标准，并与联网中心联系查询其通行路线，反复核算后均和收费金额一致，耐心细致地向收费员讲解相关收费政策、标准和计算过程，现场一一给对方算，司机对计算结果比较认可，直说：“没想到恁班长真认真，弄得俺们都不好意思了”。为避免类似情况的发生，李广磊将此次计算情况给班组人员进行培训讲解，使之成为此后同类问题的“标准答案”,有效化解了收费矛盾，维护了高速公路窗口形象，甚至出现过有司乘人员打投诉电话专门致谢的情况。
李广磊把司乘的事当成自己的分内事。一次夜班的时候，有个货车在超宽道突发故障，为了保证车辆的正常通行，他直接带着司机去市区找修理厂，以最快的速度给货车修理好，货车司机非常感动。还有一次，一个面包车司机把通行卡放在挡风玻璃处取不出来了，收费员和司机都无计可施，就在司机准备掏钱补卡的时候，班长李广磊来到现场，只见他取出牙钩子剔牙器，硬是把通行卡抠了出来。
今年初，李广磊调到了巩义收费站，接替他的收费班长到任时，对大家说：“请大家放心，广磊就是我的标杆，我以后的工作就要照广磊这个标准去管理，广磊以前工作什么样，我以后工作就什么样”。
现在的沟赵收费站，班长们都有一个小本本，工作安排随身记录在小本上，提升了工作效率和服务质量，成为沟赵站的一个特色。
“他是一台不需加油、不知疲倦的永动机”
他把集团企业精神融入班长工作，除了当好班长，他还是身兼数职的“七员大将”，他是收费员，又是发卡员，还要充当维护员和安全员，同时是上情下达、下情上达的宣传员，更多时候是司乘和班组的服务员、管理员。
十多年的一线工作历练和班长生涯，李广磊年纪轻轻头发都已经花白了，但这都不算什么，他人生字典里的词语都因着极致服务被赋予了更多的含义，“微笑”是延伸到岗亭之外，拓展到尽可能远的地方；“贴心”是用真诚温暖来自五湖四海的心，再走向全国各地；“辛苦”是细致入微加极高强度，是品牌服务最纯的试金石。
沟赵站是老郑州西站，最多时日均车流量35000辆左右，为了让班组同事能够专心做好收费工作，他事无巨细、想在前面。上班他是第一个，吃饭却是最后一个。班组成员里女同志较多，广磊就当起了“大力士”，每天双手各提2箱卡（一箱卡大约10斤），40多斤重，广磊就这样徒步上下两层楼，送到收费员手中；收费亭的卡用完了，广磊又当起了“闪电侠”， 5分钟之内保准送到。
收费工作岗位特殊，很多收费员会有意少喝水，减少上厕所的次数，在沟赵收费站四班，广磊班长却劝大家多喝水，有时候还会在车道附近拎着水壶给大家加水，谁有情况只要叫一声，他就第一时间替补收费，每天奔波往返车道之间，日均步数超过20000步，每个季度跑烂一双鞋。他说“大家多喝水，这样我就能替班，就能坐下来多歇一会儿”。
同事们都说广磊就像是一台不需加油、不需休息的“永动机”，夏天，不管啥时候见到他，衣服都是湿透透的，反着一股“死气siqi味儿”，急的班组里的大姐说，“有时候真想给他脱下来洗洗”。
每年冬季的浪漫白雪都是李广磊的“大敌”，雪花开始往下飘，广磊就检查好清扫工具，严阵以待，无论是凌晨3点的灯光下，还是下午6点的饭点中，撒、铲、扫、倒，车道里奔波着那个穿着卷边儿秋衣的、热气腾腾的背影，雪停路清，在这里真正做到了分毫不差、同步进行。2018年暴雪，车道滞留车辆超过十公里。同样因大雪滞留站区，不能回家的李广磊，放弃难得的休息时间，积极响应站区党组织号召，迎着零下5℃的冷风、踩着咯吱作响的积雪，敲开一扇又一扇车窗，为司乘人员送上热水和方便面。天寒地冻、滴水成冰的大雪天，他连续在一线奋战了三天三夜，几乎没有睡上一个囫囵觉。鞋底被雪水浸透，结上了冰，双腿麻木，脚冻得像馒头疙瘩。但是每次听到车窗内发自肺腑的那声“谢谢”，李广磊觉得一切都值得了。
高强度的辛苦工作，也得益于李广磊背后有一个支持他的幸福家庭。但是，幸福中也不时会掺杂一缕苦涩。
李广磊的爱人也忙于工作，家里两个孩子，一个不满6岁，一个才1岁多，都需要人来照顾；不幸的是他的父亲在2017年5月份因脑血栓住进了医院，经过抢救虽然保住了性命，但却只能躺在病床上，时刻需要专人看护；家里奶奶已经九十余岁，身边离不开人……那时候，下班回去路上，他经常红着眼眶，生活中某一阶段的苦涩显得如此沉重。这些情况，他却从来没有对站上说起过，即便是党员谈心时，他也只是分享家庭幸福、婚姻保鲜的秘诀，殊不知，始终精神百倍、微笑满满的工作状态后，是迎接生活磨难、挑起重担的责任感，他合理安排时间，陪伴孩子、照顾老人、看护病号，一样也没有落下，他相信，坎坷只是暂时着，日子慢慢过着，苦涩终究会回甜。
“我女儿就要找这样的女婿”
心里甜不甜，笑容最直观。
高速微笑服务开始后，李广磊利用筷子和面对面微笑等方式进行练习,互相点评、取长补短，并且把练习中的心得体会、技巧方法提炼到“班情日记”中。有个别同事没有达标，他就像教师撰写教案一样，在“班情日记”中制定“一对一”帮扶方案，从站姿、坐姿一个个细节抠动作、找不足，让收费员通过“形”培训，实现“心”记忆，促使全员养成自觉的微笑服务职业习惯。微笑服务的推广，潜移默化中增强了收费员的文明服务意识，也切实提升了收费站整体文明服务水平。几年下来，他带领的四班成为收费站获得荣誉最多的团队。
他用心用情服务同事，贴心、耐心、细心的“三心服务”被同事们称为“上班是班长，下班是居委会大妈”；班里有个叫石云的大姐，身体不太好，一顿不吃早饭胃就疼的受不了，每当这个同事来上班的时候，李广磊都先替他值班，让她吃完早饭再接班，以免他胃疼。
有一段时间，班上有位同事夫妻不和，他就居中调解，当面劝和、私下沟通，当见证人，忙忙碌碌一个多月，最终化解了家庭矛盾，消除了同事的后顾之忧；有同事因孩子骨折住院，里里外外一堆事情忙得焦头烂额，李广磊向大家说明情况后，陪着同事办理住院、理赔等一系列事情，解了同事的燃眉之急；有同事资金紧张，他慷慨相助；遇到大龄未婚青年，他还充当月老；逢年过节发福利，广磊趁着休息时间，将东西分好，整理成一份一份的，同事们下班后就可以领走，为大家节省了时间。
值班期间，遇到下雪天，为了不耽误同事休息，李广磊从车道一路打扫到办公室，为的只是上班和晚上接班的时候不至于结冰打滑，让同事们平平安安地上下班。
三八妇女节那天，李广磊偷偷带着男同事买礼物，在当天夜班讲评完毕后，将自费购买的巧克力送到女同事面前，大家欢呼尖叫，工作带来的疲累一扫而光。“本来平平无奇的一天，因为这带着祝福的节日巧克力，而变得温暖，让人记忆犹新”，一位收到巧克力的女同事回想起那一幕，不自觉就绽开了甜甜的微笑。
在第十一届全国少数民族传统体育运动会期间，李广磊带领同事们细心测量了沟赵站到各个赛场的距离、沿途交叉路口信息，并且一一记录到“班情日记”上，自制出简易路线图，分发给来郑州看运动会的司乘人员，手绘小地图发挥了大作用。看到司乘人员纷纷为河南服务点赞，大家伙儿的心里就像是吃了蜜一样甜。
“他让特情处置就像常规动作一样从容”
2020年初，新冠肺炎疫情来势汹汹，举国上下打响疫情防控阻击战。刚刚调整到巩义收费站担任副站长的李广磊，在看不见硝烟的战“疫”战场上，迎来全新的挑战。
1月23日，巩义市确诊首例感染人员。巩义市委、市政府多次召开疫情防控部署会议，要求高速收费站做好配合工作，非本地人、本地车辆，原则上一律劝返。李广磊一边配合政府部门主动做好疏导劝返工作，一边抓紧筹措口罩、酒精、消毒液等防护物资，为收费站职工提供安全保障。
然而，就在巩义收费站全力配合属地政府打响疫情防控阻击战的同时，一位当班员工突发高烧，且家人近日曾有过湖北多地密切接触史。这个信息就像晴空爆雷一样，一时间全站人心惶惶。关键时刻，值班站长李广磊迅速启动疫情防控应急预案，安排发烧员工及同班组所有人员进行隔离，然后通知发烧员工家属去医院检测，同时、积极做好大家的情绪疏导。一系列迅速果断、精准到位的应急处置措施，迅速稳住了人心、稳出了干劲。
看到现在车流量恢复正常，李广磊觉得，通过疫情期间在三尺岗亭的坚守和大家的共同努力，保障了交通的顺畅通畅，使高速公路又恢复了生机，非常有成就感，也觉得自己的工作很有意义。
这两年，按照全省统一安排部署，全省高速公路收费站进行了ETC改造。新的收费模式下，李广磊的服务又被时代赋予了更新的含义。完成改造后的很多收费站只保留少数人工收费窗口。李广磊认为，班组是运营管理的最小单位，班组建设的好坏，最大程度的反应一个站的水平，无论何时都要做好班组建设，让每个人发挥好自身优势，促进收费站和谐稳定发展。
由于ETC用户激增，特情车辆迅速增多。李广磊带领同事们积极做好特情车辆处置工作，卡上余额不足的采用人工计费后放行，下站未刷上卡的，指挥刷卡；针对货车大车小标、货车客标等同类问题，与司乘人员沟通补缴费……
在这些特情车辆中，货车（尤其是牵引车）大车小标问题尤为严重，高度频发的同类问题让李广磊头痛不已。经过认真细致地走访，李广磊发现病象表现在收费站，症结却出在ETC办卡录入信息不准确。收费站领导班子经过研究，将这一情况以书面形式进行专题上报。在上级部门的重视下，这个共性问题从源头得到了妥善处理。眼下，此类特情车辆从最初一个班就能发现十多辆，到现在已经销声匿迹。
见过李广磊多次现场处置特情的同事都说，“在班长李广磊面前，特情处置就像常规动作一样从容。”
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