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虽然工作环境不像人们想像中的那样好，但

话务员对自身的要求却丝毫没有降低。

“您好，这里是8890便民服务中心，请问有什

么可以帮您？”每个电话接起时，市民都能听到这

样简单的问候。可是他们不知道，或许上一个电

话就有一些无理取闹的人刚和话务员发完脾气。

“去年一次假期值班，有一个小朋友连着打

了七八个 8890 电话。每次电话拨通，我们接起

来以后，知道是小朋友，都要耐心劝导他们，让

他们把热线让出来给需要的人。”话务员王敏欣

说，8890 就是“拨拨就灵”，他们希望能帮助更

多的人。

“接电话的时候，也会受委屈，但是市民觉得

我们是服务人员，事情处理不好，就是我们的责

任。”话务员朱巧芬说，他们都希望尽最大的努力

做好服务，帮市民解决问题，但有时候难免会遇

上一些捣乱的电话。

“心情不好，我们就去打沙袋。”话务员李晓

霞说，话务室旁边有一个很大的沙袋，那是主任

为了让话务员发泄情绪，专门找人装上去的。

“对话务员而言，无论上一个接到的是什么

样的电话，都不能把情绪带到下一个电话中，因

此我们始终要保持微笑，要以最好的状态服务市

民。”朱雪雯说，8890话务员代表的是市政府的形

象，为民服务是他们的职责所在。

正是这样一群平均年龄在 25 岁左右的话务

员队伍，用自己的贴心、耐心、细心服务，谱写着

无悔青春。

□记者 邱灵娟 俞晓赟

自 2014 年 11 月 27 日 8890 便民
服务平台开通到目前为止，共接到市民
来 电 134029 个 ，受 理 有 效 诉 求
80829件，市民满意率达99.78%。

在大多数人的印象里，话务员是一
份轻松、安逸的工作，既不用风吹日晒，
又不必外出奔波，只要坐在空调房里接
接电话打发时间。

可是，看到他们——8890 便民服
务平台的话务员，才知道，接电话并不简
单，要做好服务，让市民满意，更不简单。

2015年度，永康分中心在金华十个县市区综

合测评中，获得了“第一”的不俗成绩。金华市

8890 中心多次对永康分中心的工作给予高度肯

定，甚至评价永康分中心是“筹备最充分、运行最

稳健、差错率最低、与金华对接最好、基础工作做

得最好、生活服务做得最好的县市”。

在各县市区工作交流会上，金华中心曾提出

“三个学”：向永康学习话务记录经验、向永康学

习线下活动推广经验、向永康学习宣传经验。

这样的荣誉和好评，离不开话务员的付出。

永康分中心现有 20 名话务员及工作人员，每天

24小时轮流值班，节假日亦是如此。

“金华第一”，记下了他们一年接听10万余个

来电的辛劳；记下了他们耐心帮助市民解答疑

惑、解决困难和诉求的贴心服务；记下了他们除

夕夜只能吃方便面坚守岗位的负责；记下了他们

每周都坚持学习的毅力。

一年多的用心服务，换来的是8890平台成为

沟通百姓的“连心桥”、为民办事的“好帮手”、效

能服务的“总枢纽”、服务产业的“孵化器”。

“金华第一”的荣誉 离不开他们的付出

永康分中心服务的是近百万新老永康人 。

或许大家还不知道，一年 10 万多件诉求，就是在

162平方米左右的临时办公场地内受理的。在这

并不宽松的环境里，话务员仍用心服务着。

分中心办公场地其实仅有3间办公室，除去走

廊，只有162平方米，而且这3间办公室都承载着多

项功能。

在办公场地中，话务室只有65平方米。这里

既是接线大厅，也是话务员的“餐厅”。分中心没

有专门的休息室，加上话务员工作的特殊性，他

们只能将就在自己的座位上用餐。

“我们在这里吃饭，其实也担心会影响其他

同事。”话务班长朱雪雯说，大家都希望能有一个

专门的用餐地点，不用把接线大厅当成餐厅。

同样只有65平方米的办公室，功能比话务室

还要多一些，它既是管理人员的办公场所，又是

会客室、会议室和学习室。

分中心每周都要召开学习会和话务会诊会，

对话务员进行话务记录等专业培训，并对话务工

作中的问题进行集中会诊，商讨解决方案。同

时，还要抽查每位话务员的录音，查找问题，并及

时解决。这些都是在这个 65 平方米的办公室内

完成的。因为场地原因，开会和学习时，话务员

不得不从话务室拿条椅子过来。

正是在这样的环境下，话务员仍坚持学习，

话务工作得到金华8890中心的好评，并在其他县

市区中推广。

机房是话务工作的硬件基础，不仅必须24小

时开着空调，保持恒温，而且很多东西不能一起

放置。但在永康分中心，机房不仅放置着系统机

器和恒温设备，还是话务员的更衣室、休息室，同

时兼具了杂物间的功能。8890的宣传资料、外出

活动时所需的桌椅、雨蓬、旗子，以及话务员的衣

服等，都放在这32平方米的狭窄空间里。

因为工作要求，话务员必须统一着装，而分

中心没有更衣室，话务员在上班前，只能排队轮

流在机房里更换工作服。在抗台风、汛期等自然

灾害及节假日的特殊时间，所有话务员都要坚守

岗位。累了，在不影响工作的情况下，他们轮流

休息。用自带的躺椅和毛毯，在机房里和衣而

卧。因为话务员有男有女，休息时有诸多不便，

他们便用柜子将本就拥挤的机房隔开。

在160平方米临时办公场地内 服务百万新老永康人

即便被误解 也要以最好的状态服务市民
一天工作结束一天工作结束，，伴着机器声伴着机器声，，话务员沉沉睡去话务员沉沉睡去。。
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接电话时接电话时，，话务员始终保持最好的状态话务员始终保持最好的状态。。

用心服务用心服务 青春无悔青春无悔

上班前话务员在机房换工作服上班前话务员在机房换工作服。。

——8890话务员工作侧记


