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“您好，我们是市自来水公
司的志愿者，来为您家更换阀
门……”3 月 5 日，市自来水公
司开展了以“三月春风暖，用
水我来帮”为主题的学雷锋志
愿服务活动，为 20 余名预约的
市民进行了上门义务维修活
动，用自己的专业为市民提供
更加舒心的用水体验。这是近
年来该公司开展志愿服务活动
的一个缩影。

除确保城市安全正常供水，
提供优质供水服务的同时，公司
组织广大党员干部职工，开展了
以“服务发展、服务群众、服务基
层”为主要内容的志愿者服务活

动。在客服中心，志愿者们为前
来办理业务的市民，特别是一些
行动不便的用户提供帮助。此外
公司分别组织志愿者们走上街
头、走进社区，发放宣传资料，清
扫街道，开展文明劝导、“献爱
心”等活动。

市自来水公司党委书记、经
理蒋小波表示，当前公司正在积
极争创市级文明单位，客服中心
也在创建国家级青年文明号和
五星级窗口单位。公司将结合本
职工作，积极开展各类志愿者活
动，提供更多“惠民便民”的优质
服务，为邵阳创建全国文明城市
贡献源源不断的“水务力量”。
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3月11日上午，“水宝宝”服
务队接到双清区小江湖社区刘
先生送来的印有“优质服务，快
速反应”的锦旗，感谢队员黄凯
峰师傅快速修好表阀，不抽用户
一根烟，不吃用户一餐饭。当部
门负责人打电话询问黄凯峰是
否有这回事时，在外工作的黄师
傅说，这就是件日常工作，谢谢
用户对自己工作的肯定。

自今年 3 月份“水宝宝”服
务队成立以来，该部门已多次收
到用户送来的锦旗以及电话表
扬。“水宝宝”赢得用户赞誉，关
键就是反应快速。8963333呼叫
中心派发任务后，服务队员在接
单30分钟内必须联系用户，2小
时内赶到工作现场，如此一来，
用户等待的时间大大缩短。

让用户的报修得到及时处
理，是成立“水宝宝”服务队的初
衷。过去，“三来”处理人员分为
城内、城外 2 个班组，市区区域
大，有时碰到堵车等情况，到达
现场时间较长。原来规定“三来”
处理是在 24 小时内完成，因此

公司提出加快“三来”处理流程，
不让用户多等。按照这个要求，
计量管理所从人员、制度上做出
了调整，将原有的“三来”处理班
和拆装班的24人全部编入服务
队，按全市6片分6个分队，负责
8963333任务处理、周期表拆换
及临时性任务。工作时间从上午
9时到晚上8时，当天任务当天
完成。如遇特殊情况当天不能处
理，必须告知用户说明情况。维
修换表时要按技术规程执行，工
作中做到热情周到。

要求高了，制度严了，队员
们纷纷感到压力，也感到了责任
在肩，自己代表着公司的形象，
工作须精益求精，急用户之所
急，想用户之所想。3 月初队伍
成立以来，冒雨为用户更换阀
门、忍饥挨饿连轴转维修接头等
情况每天发生，队员们用实际行
动践行着“以用户为中心，诚心、
用心、专业、专注”的服务宗旨。
该部门负责人表示，今后还将组
织队员们开展服务礼仪、文明用
语的培训，让服务更加暖心。

“水宝宝”服务队，用水服务在您身边

市自来水公司24小时供水客服热
线8963333从2018年11月正式上线至
今，被越来越多的市民熟知。遇到家里
突然停水、水管爆裂以及水费缴纳等
问题，许多市民第一反应就是拨打
8963333，向市自来水公司寻求帮助。

据了解，目前8963333客服热线共
有10名话务员，设8个坐席，每天话务

量大约在 100-150 个，内容主要包括
故障报修、业务咨询等。

经过几个月的学习及实践，每位
接线员俨然成了半个“供水专家”。像
水费查询、水表编号查询、业务办理
等咨询类的来电，接线员基本都能在
线马上答复；对于需其他部门处理的
来电则通过工单系统或电话通知派

发到各相关部门，接线员一边接听
一边记录，在了解到用户反映的问
题后，要马上想到把工单转交给什
么部门或者哪位同事。

“我们是公司服务的主要窗口。用
户在那头，我们在这头，一根电话线连
接着用户和公司。因此，我们的一举一
动代表着公司形象。”热线呼叫中心班
长朱诗文经常以这句话和同事们共
勉。呼叫中心运行5个月来，话务员经
历了许多酸甜苦辣，当她们回忆起工
作点滴时，纷纷表示最难忘的还是
2018 年与 2019 年之交的那场低温雨
雪天气。天气恶劣时，很多人不得不步
行来上班，却没有一人迟到早退。

2018 年 12 月 30 日开始天降大
雪，呼叫中心的话务量直线上升，12
月31日达到破纪录的871条，坐席全
满，接线员们主动要求加班，为用户做
好记录、下派任务。当晚上6时多，客
服热线接到一位 80 多岁老人的报修
电话，说楼外水表冻裂，水不断流进家
里，希望公司能尽快派人过去处理。接
到电话后，话务员彭丽桃立即在系统
里下发了工单。考虑到任务比较多，而
这个情况比较特殊，她与计量所负责
人进行了沟通。当晚7时多，计量所负
责人就带人修复了水表，为此用户还
特意上门感谢公司的贴心服务。

今后，市自来水公司还将针对用
户诉求，进一步提高服务水平，努力为
市民创建一个省时、省力、省心的便民
服务平台。

供水客服热线，24小时为您守候

3月12日晚上7时许，市自来水公司

的王建军师傅正在大祥区城南街道祭旗

坡修理水表，期间他接到电话，说城东也

有水表要维修。当王师傅维修好城东的

水表，已经是晚上9时了，他这才拖着疲

惫的身体回家。

2018年，市自来水公司提出了“提

服务、夯基础、扩产能、强管理”的发展方

针。为落实“提服务”这条主线工作，对

客服电话进行了升级改造，整合对外窗

口服务电话，启动了24小时客服热线

8963333，全天候受理用户报漏、咨询、投

诉等业务。开发建设了客服工单系统平

台，实现信息化、规范化管理。2019年

公司再度完善以客服热线8963333为轴

心的服务机制，成立了“水宝宝服务队”，

打造供水服务新品牌，为市民提供更加

优质、方便、快捷的服务。
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工作人员指引老人交水费。

给居民修理水管。

修理爆裂的水管。

漂亮的“水宝宝”们。

维修人员找到水管爆裂点，进行维修。


