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初心常记

96390清泉热线的第一任负责人毛风告诉记者，1999年11月18日，清泉热线在贺丞路上的一
个小阁楼上诞生，仅有的7名话务员组建起了宁波市国有服务行业中首条对外公开的集电脑导航、
录音回放、统计分析为一体的智能化服务热线。

热线创立之初便将“涓涓清泉，情系万家”作为工作理念，按照“以无形的电波传递有形的服务”
这一宗旨培育话务员队伍。“诚信是最好的服务，微笑是最美的语言。”走进清泉热线话务室，整洁的
环境、统一的着装和规范的用语无不体现着这个集体独特的魅力。每张桌前都放有一面镜子，镜子
上写着“今天，你笑了吗？”以此提醒话务员要时刻保持微笑和愉悦的心情。

为更好地服务宁波市民，热线内部强化基础管理，形成一整套专业科学的客户服务制度；对外向
社会公开服务承诺，接受社会广泛监督；推行“首问责任制”，第一个受理来电的话务员为第一责任
人，对来电进行全程跟进、事后回访；每年与全国各地行业先进交流访学等。形成了你追我赶“比学
习、比业务、比服务”的良性局面，树立起供水企业诚信、高效的专业形象。

品牌常树

为深化清泉服务品牌建设，每年话务员都会走进社区开展便民服务，走进学校宣讲“水课堂”，走
进部队军民一家亲。清泉热线也多次走进媒体视野，通过网络、电视、报刊等媒体就市民最关心的净
水处理、供水保障、用水难题等进行解答，向广大市民宣传普及“水知识”。

清泉热线积极投身各项公益活动，组织设立“爱心基金”，与白鹤小学、四明山宁水希望小学、贵
州雷山县的贫困学子结对助学，深入学子家中，送上学费和生活学习用品；每年坚持开展慈善一日捐
活动、义务献血活动；与公司“女职工公益团队”一起给贵州偏远山区的孩子带去公司的温暖。

运行20年来，清泉热线先后荣获全国青年文明号、第四届全国职工职业道德建设“百佳班组”、
宁波市五一文明岗、宁波市首批工人先锋号、宁波市首批文明窗口、全国五四红旗团支部、全国巾帼
文明岗、浙江省“最美建设集体”等荣誉，已经成为宁波市民口中的一张“金名片”。

感动常在

“您好，很高兴为您服务，请讲……”这是每个宁
波人对清泉热线最初的印象，也是话务员每天成百上
千次由心而发的真诚问候。

2016年初，宁波遭遇三十年一遇的强寒潮，全市
范围内大面积管道、水表冻裂受损，寒潮期间热线共受
理市民来电23969个，最高峰时日话务量突破3000
个。休产假在家的章晓媛主动回到工作岗位，怀胎七
月的陈蓓蓓也坚持轮班工作，全体话务员拧成一股绳，
以极高的责任感勇担使命，连续工作直至城市供水恢
复正常。

2002年，企业主杨先生向热线反映近几个月企业
用水量异常的高，怀疑是内部地下管线漏水所致，但又
苦于找不到漏点，希望自来水公司帮助。

通常像这种企业内部管线查漏并不属于供水企业
服务的范围，但考虑到用户的难处，还有水资源的白白
浪费，热线话务员还是积极帮助杨先生联系听漏公司，
最终找到了漏水点，为企业挽回了损失。

没想到几天后，杨先生特意送来一个书有“有事
找清泉，热线解困忧”的青花瓷花瓶以示感谢。虽时
隔多年，但这个花瓶一直珍藏在热线话务室，提醒每
一个话务员“不忘初心，砥砺前行”。

清泉热线20岁
新举措助力营商环境再优化

桃李之年，灼灼其华。11月18日，全国巾帼文明岗、浙江省“最美建设集体”市供排水集团自
来水公司96390清泉热线迎来了20岁生日。96390清泉热线是宁波市中心城区统一的供水服
务热线，24小时为用户受理业务咨询、水费查询、报装报修、用户投诉等各类来电。清泉热线作为
集用户电话受理、服务回访调查、供水信息发布、管网抢修调度于一体的城市供水综合服务平台，
成为供水企业与全市用户沟通联系的情感纽带。热线现有话务员26名，开通至今，共受理各类
来电280万余个，办结率达100%，处理及时率98%以上，客户回访满意率99%以上。

服务常新

清泉热线对照用户实际需求，找差距、补
短板，多年来不断创新服务模式，从被动接听
用户来电到主动开展延伸服务，如热线接到
老人或行动不便用户的来电后，积极联系协
调，接送其到营业厅或上门办理业务；与市、
区两级主管部门对接，入驻各行政服务中心，
方便用户一站式办理业务；积极响应国家节
能减排号召，取消纸质发票实行水费电子发
票，并为需要纸质发票的企业提供免费快递
服务；建立“客服经理服务制”，客服经理全程
服务客户从申请用水到开栓通水整个报装过
程，并对报装及用水等情况进行一年两次回
访，形成长效跟踪服务机制。

伴随着信息技术的不断发展，热线全面
推进用户服务信息化建设。从2012年起，逐
步开通微博、微信、支付宝、短信、网上营业厅
等业务平台，极大地方便了广大市民用水，真
正实现用水业务办理“最多跑一次”。

效能常优

为更好地适应时代发展，满足市民的用
水需求，清泉热线由最初的7名话务员2路人
工坐席轮班，不断扩容至目前的4路自动语言
应答系统和16路人工坐席24小时接听用户
来电，大大提高热线受理能力。

2019年，市自来水公司积极响应省市号
召，内部营业系统与“浙江省政务服务网”和

“浙里办”成功对接，形成线上线下“全平台、
全方位、全系统、全天候”一体化供水服务体
系。同时，针对企业用水报装业务，公司在省
住建厅提出“431”（即无外线审批及施工的用
水申请，申请材料精简至 1 份、环节精简至 3
个、从用户申请至通水时间不超过 4 个工作
日，不包含用户预算审核、合同签署、工程款
缴纳等占用时间以及其他不可抗力因素影响
时间）的标准上，进行自我加压，主动简化报
装流程、减少递交材料、缩短报装时限，基本
实现单位用水“221”（即无外线审批及施工的
用水申请，申请材料精简至1份、环节精简至2
个、从用户申请至通水时间不超过 2 个工作
日，不包含用户预算审核、合同签署、工程款
缴纳等占用时间以及其他不可抗力因素影响
时间）。企业用水报装时限由原来的平均4.8
个工作日减少至2个工作日（无外线工程），压
减率60%；报装环节由原来的5个减少至2个
（申请、查勘、装表接通），压减率60%；报装申
请资料由4份减少至1份，压减率75%；开通
工程款扫码支付，用户无需再到营业厅现场
支付工程款，并且承诺不收取申请费、手续费
等未提供实质服务内容的费用；同时房产配
套给水项目施工进场时间由30个工作日压缩
至10个工作日，压减率67%；整体服务时效
提升明显，获得用户一致好评。

二十年栉风沐雨，二十载春华秋实。新
时代宁波供水人将继承和发扬优良的企业文
化，用微笑传递爱心，用服务传递真情，用清
泉传递温度，为人民幸福洒汗水，为明州发展
谋新篇。 记者 边城雨 通讯员 林涵
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东钱湖水厂航拍全景。

2017年清泉热线获评全国巾帼文明岗。

清泉热线话务室。


