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柔肩担使命
热线暖万家

——访全国巾帼文明岗营口水务集团客服中心
本报记者 隋春波 孙文茹/文 通讯员 鲍 杰/摄

客服中心水务热线大厅。

客服中心水务热线工作常态。（图为话务员卢晓琳）

深入社区开展志愿服务。

班长李雅慧（左一）带领大家开展学习。

近日，营口水务集团营业管理部
客户服务中心 （以下简称“客服中
心”）被全国妇联授予“全国巾帼文
明岗”称号。这份荣誉，属于每一位
守护城市供水“生命线”的水务人。

这支以女性为主体、扎根一线二
十载的巾帼使者，以“水润万家 服
务为民”为初心，以“亲情水务 情
润万家”为使命，用温柔坚韧的力量
传递服务温度，成为营口水务一张温
暖的服务名片。

坚守二十载
巾帼践使命

2006 年，营口水务热线正式运
营。这支以女性为主体的巾帼队伍，
扎根 24 小时值守一线，克服家庭与
工作兼顾的双重压力，将青春与汗水
奉献给城市供水服务事业。2025年，

“3363456水务热线”累计受理电话量
7.9 万余次；年均受理“12345”等政务
平台转办诉求近 1200 件，办结率、回
访率均达 100%。该客服中心先后荣
获辽宁省“五一巾帼先进集体”“工人
先锋号”“雷锋号”等多项荣誉称号。
目前，该中心女性占比达64.3%，平均
年龄39岁。

客服中心班长李雅慧是这支队伍
的“主心骨”。回忆过往，她感慨万
千：“热线刚开通时，我们白天接电
话、学业务，晚上梳理工单、优化话
术。印象最深的是有一年暴雨天气，
管网多处破损，热线被打爆。我们连
续奋战 48 小时，没人喊苦喊累，只
想着尽快帮群众解决用水难题。”

话务员卢晓琳已在岗位坚守了
16 年，从一名青涩的年轻姑娘，已
成长为独当一面的业务骨干。回忆刚
入职的时光，她说：“我刚毕业就踏
入水务行业，上岗前虽接受过一段时
间的业务知识培训，掌握了很多供水
行业的理论知识，但第一次接听用户
电话时，还是难免紧张慌乱。用户多
用通俗语言描述问题，和我熟记的专
业理论术语差别很大；当用户描述供
水管线的位置、粗细等细节时，由于
我并未实地见过，根本无法准确理

解，更难以给出直接有效的解答。那
段时间接电话时，心里总是慌慌的。”

其他成员中，有经验丰富的老员
工，有快速成长的年轻姑娘，也有兼顾
工作与家庭的母亲、女儿、妻子……一
旦戴上耳麦，她们便只有一个身份——
城市供水“守护人”。全年无休的工
作特性，令她们频频错过节假日的合
家团聚、孩子成长的亲密陪伴。无论
极端天气来袭、突发供水险情，还是
除夕团圆的温馨时刻、疫情防控的关
键时期，她们始终坚守岗位，用柔弱
的肩膀扛起责任，以无私奉献诠释新
时代巾帼本色。

2022 年疫情闭环管控期间，客
服中心启动24小时应急值守机制，8
名女同志主动请缨、闭环驻岗。话务
员田雅丽当时正处于轮休，得知人手
紧缺后，她不顾父亲高龄需要专人照
料、女儿尚小未能自立的困难，第一时
间主动返岗。话务员梁那值守期间突
发中耳炎，耳痛难忍、无法平躺，同事
劝她休整，她却咬牙坚守岗位，始终以
温和的语气接听诉求、解答疑问。

闭环驻岗期间，她们分工明确、
默契配合：话务高峰时，全员满负荷
作战，快速接诉、登记、派单、安
抚，确保每通来电都有回应、每个诉
求都能及时流转；话务平缓时，3人
常态待命，其余人员梳理台账、复盘
问题、优化流程，确保诉求闭环处
置。条件艰苦，她们从未抱怨，始终
以专业、耐心回应群众诉求，彰显了
一线水务人本色。

“这16年来，我在一次次接听电
话、处置诉求的过程中慢慢积累经
验，不仅对业务知识的掌握愈发扎
实，处理诉求也愈发娴熟，心态也变
得平和从容了许多。”卢晓琳告诉记
者，“印象最深的，是一次上级平台
转办的诉求，反映水务集团周边有一
口井体返味儿。我第一时间联系相关
部门核实，确认该井体并非我们集团
管辖设施。上报上级部门后，由于权
属难以判定，上级部门希望我们提供
现场情况以辅助分析。于是，我和班
长一同前往现场核查——那口井有一
米多高，我们两个女生小心翼翼地爬
上去后，发现井内堆积了不少垃圾。

我俩现场拍照取证，还向周边相关部
门打听了这口井的相关情况。收集完
所有信息后，第一时间将全部材料反
馈给上级部门，为其精准研判、规范
派单提供了可靠依据，也用务实行动
保障了群众诉求的高效处置。”

急难显本色
守护民生线

水务热线是解决群众用水诉求的
“第一窗口”，更是守护民生的“最后
一公里”。多年来，客服中心巾帼使
者坚守 24 小时在线承诺，急难险重
时刻挺身而出，用实干与温情守护民
生底线。

2023 年除夕，营口地区气温降
至零下 20 多度，水管冻裂、停暖停
水等诉求集中爆发，热线单日来电达
1300 余通。热线大厅，铃声不断，
每一通来电都承载着群众的焦虑与期
盼。客服中心全员在岗，放弃与家人
团圆的美好夜晚，一边快速记录诉
求、分流派单，一边耐心安抚群众情
绪、告知处置进度。窗外万家灯火、
礼花满天，屋内的她们用专业与坚守
安抚群众不安情绪，直至问题得到彻
底解决。

每年冬季，管线冻堵、水表炸裂
问题频发，热线话务量激增 3 至 5
倍。李雅慧提前带领大家梳理易冻区
域台账、钻研防冻解冻技巧，整理标
准化答疑话术，全力保障市民用上

“放心水”“暖心水”。寒冬里，她们
每人每天接听电话近200通，反复指
导群众防冻解冻、解答疑问。嗓子沙
哑了，就含上润喉片继续坚守；忙到
后半夜，也坚守岗位。

2023 年夏天，市内某小区突发
大面积停水，一小时内水务热线接到
数十通求助电话。群众情绪激动，其
中不乏独居老人、残疾人等特殊群
体。话务员们一边耐心安抚群众情
绪、详细登记诉求，一边同步对接多
部门，排查停水原因。原来，停水是
一楼住户因邻里矛盾，私关单元总阀
所致。她们立即联合相关部门人员上
门，宣讲法律法规、转达特殊群体困

境，晓之以理、动之以情，劝说住户
改正错误。经过数小时沟通，该住户
主动开启总阀。用水恢复后，居民们
纷纷致电感谢。一位独居老人感慨：

“你们不仅接诉求，还上门协调，真
是把服务做到了百姓心坎里！”

强能优服务
初心暖万家

坚守热线阵地，既需初心担当，
更需过硬的专业能力。营口水务热线
覆盖站前区、西市区、老边区，承载
万千民生期盼。客服中心坚持自我加
压、常态精进，以高效服务赢得群众
信赖与上级肯定。

作为班长，李雅慧搭建了“纸质
要点+电子题库+实景复盘+实地摸
排”全方位学习体系，提升全员专业
素养：每周牵头整理学习资料，组织
大家汇总高频疑难问题、编撰专属答
疑手册，组织集中学习；结合高频工
单开展实景演练，带队下沉一线摸排
隐患、更新答疑口径；定期召开复盘
例会，整改服务短板、优化流转流
程，根据政策变化动态修订、全员共
享。同时总结出“共情安抚+专业解
答+全程跟进”的服务方法，在团队
中推广，帮助年轻同事快速成长。李
雅慧笑着说：“群众的一句‘谢谢’，
就是我们工作的最大动力。”

作为协调中枢，客服中心经常主
动联动多部门协同处置诉求，默默付
出，甘于奉献，不计得失。为延伸服
务触角，客服中心与站前区跃进街道

振华社区建立志愿服务机制，话务平
缓时，安排人员深入社区，排查用水
隐患、对接抢修事宜，为独居老人、
困难群众提供上门服务，协助办理缴
费、解答用水疑问。有一位独居老人
因水管漏水求助，她们一边安抚老人
情绪，一边协调维修人员上门，全程
跟踪处置进度，直至问题得以解决。
事后，老人特意来电致谢。这样的暖
心事例，在客服中心屡见不鲜。

值守中，难免遭遇个别群众无端
指责或情绪过激，她们始终换位思
考、隐忍包容，心态调整也成了“必
修课”：面对高频来电的特殊住户，
耐心倾听、巧妙引导；面对较真说理
的市民，反复解读政策、化解疑虑。
她们深知，群众的抱怨，从来不是针
对个人，而是源于诉求未能解决的焦
虑与无助，唯有压住委屈、守住耐
心，才能真正化解矛盾，诠释“群众
事无小事”的服务理念。

话务员李彬回忆道：“有一位疑似
有精神障碍的住户，只要家中停水，一
天就会拨打几十个热线，说话含糊、语
无伦次，时而哭诉、时而激动。”李雅慧
带头示范应对方法：从不挂断电话、不
显露不耐烦，轻声安抚、耐心倾听，
同时巧妙引导劝说，既守住善意，也
保障其他来电正常接入。每当遭遇委
屈后，她们便相互鼓劲，把委屈藏在心
底，把温柔留给群众，用真诚诠释水务
巾帼的责任与担当。

客服中心的巾帼们，没有惊天壮
举与豪言壮语，却在平凡岗位上书写
不凡担当，用实际行动诠释“全国巾
帼文明岗”的深刻内涵。

资料图片。


