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“8890拨拨就灵”，真的有那么灵

吗？7 日，带着疑问，永报小记者来到

了 8890 便民服务分中心，参观了解

“8890服务平台”的工作和作用。

据 8890 便民服务分中心副主任

介绍，8890的职责是处理市民的电话

和短信，服务范围包括市民的投诉，

处理市民生活的求助和服务，以及市

民的问题咨询⋯⋯该中心副主任还

介绍，我市 8890 分中心接到的电话

数，在金华市的排名中都是第一，一

天大约要接入 1000 多个电话，每个

话务员一天要接六七十个。

随后，永报小记者一行观看了

话务员接电话服务工作。“叮铃铃”

电话进来了，话务员接通电话后，用

柔和的声音与拨打电话的市民交流

起来，市民咨询称医保在我市东城

街道，需到异地就医，如何办理手

续？话务员问清情况后，熟练地将

市 医 保 办 窗 口 的 电 话 告 知 那 位 市

民，并请他打电话向医保办了解办

理详情。然后，话务员陆续接到了

噪音扰民、垃圾堆放、违章建筑、道

路堵车等市民求助、举报电话。话

务员一一对来电市民，作出相应的

解答和处理。

8890服务平台，给市民生活带来

了许多方便，像一座桥梁，架起了政

府与市民沟通的渠道，及时快速解决

市民的求援和困难。

本报小记者 李卓丫

8890服务平台——政府架就的便民桥

7 日下午，永报小记者来到了永

康市 8890 便民服务分中心。在这

里，小记者们通过体验工作，深入了

解8890便民服务。

8890 便 民 服 务 ，释 义“ 拨 拨 就

灵”，由市委、市政府与永康日报社合

力打造，主要处理我市范围内居民的

生活服务帮助，各种咨询和行政投

诉。服务中心的副主任与一位工作

人员，向大家介绍了 8890 服务中心

的服务流程、服务类别、服务数量与

服务效果。同时，副主任也向小记者

们展示了 8890 服务中心即将在网络

上推广的程序。这项程序在便民的

基础上，还增设了紧急求救的项目，

便捷而快速。

随后，小记者们进入电话室，与

接线员面对面交流，近距离体会话务

员的日常工作项目、流程与状态，更

加深入地了解了 8890 便民服务中心

的主要工作。

本报小记者 肖晓慧

7 日下午，小记者们来到永康市

8890 便 民 服 务 分 中 心 参 加“ 探 访

8890，接听市民热线”的活动。

8890可译为“拨拨就灵”，这是一

个24小时不间断接听市民热线，给予

帮助或解答疑问的平台。遇到不懂、

不确定、想知道的问题，市民可以通

过拨打8890电话咨询了解。

据了解，8890这个平台再过一个

月就要在手机上的应用、小程序等软

件上线了。里面包含110报警、120急

救、119火警、五水共治等多项内容。

目前，8890便民服务中心接听话

务量每天达到 1000 多个，还受到过

金华市的表彰。

随后，在工作人员的带领下，小

记者们来到话务室。话务室里，除了

话务员的说话声和键盘声，就没有其

他多余的声音了，他们说话的声音都

是非常柔和的。

参观的时候，话务员陈艳理接到

了一通电话。打进电话的女士说，她

在等一班公交车，等了一个多小时都

没有等到，然后就拨打 8890 询问班

次时间。陈艳理帮忙拨打东站值班

室电话，咨询了公交车的班次及时

间，得知结果后转告了那位女士，最

后说了一声祝福语。“我们每个人每

天接到的电话在50个左右，其中移车

服务居多。”陈艳理说。

本报小记者 阮文依

“有事就打 8890”已经成了市民

们的口头禅，但是 8890 便民热线的

那头是谁接听了市民的电话？市民

反映的问题又是如何解决的呢？带

着这些问题，7 日，永报小记者来到总

部中心金贸大厦，探访我市 8890 便

民服务分中心。

工作人员介绍了 8890 的基本情

况，随后我们来到会议室，了解 8890

在市民生活中发挥的作用。据介绍，

8890热线平台每天接听电话1000多

个，平均每个人每天要接听50个以上

的电话，如咨询、投诉、建议、求助等，能

够当场解答或者解决的问题，工作人员

都一一耐心解答，帮助解决，而不能解

决的问题，就向有关职能部门反映。

参加此次活动，让我体会到了

8890不仅仅是一部热线，而是踏实帮

助市民的便民平台，话务员接听电话

的工作，也不是想象中的那么简单。

本报小记者 应慧

7 日，永报小记者团走进了我市

8890便民服务分中心，开启了一场便

民服务工作探访之旅。

活动中，我们了解了服务中心的

基本信息和功能，让我印象最深刻的

就是和话务员一起接电话的体验。

令人意想不到的是，话务员接电

话不是用手机，也不是用电话机，而

是使用耳机和麦克风。

打开电脑上的 8890 工作软件，

在用户打进电话后，话务员点击屏幕

上的钩就可以接听了。“您好，请问您

遇到了什么问题？”这是接线员在接

电话时的礼貌性问候语。

正在这时，一位话务员接到了一

个投诉电话。市民在询问之前的投

诉是否有反馈？了解情况后，话务员

回复：8890已联系了镇政府和相关部

门进行沟通，如长时间内仍然没有改

善，请再次致电。

“处理投诉类的群众问题，一是

判断问题属于生活服务、政策查询还

是投诉建议，然后将问题分类；二是

询问一些细节，如地点、情况等；三是

告诉对方我们会联系相关部门，再将

这些信息输入电脑，联系第三方。”话

务员详细地给大家介绍了处理问题

的整个流程。

活动中，我们发现话务员的工作

量非常大，十几分钟内就要接三四个

电话。虽然特别忙碌，强度特别大，

但她们却始终保持微笑，始终用温柔

的语气在帮助市民解决一个又一个

问题。这让我感受到，8890便民服务

真是“拨拨就灵”啊。

本报小记者 楼楚妍

7 日，永报小记者们来到了我市

8890便民服务分中心，了解这个便民

服务平台的工作。

据了解，这里每天都会接到1000

多个来电。现场，我们去话务员身边

一起接听电话。其中一位市民问，他

想到外地就医，应该怎样办理？这个

话务员迅速查询后，马上进行回复。

“工作时间一般是上午 8 点 30

分到傍晚 5 点 30 分左右,不过也有

通宵班。”话务员介绍，在工作过程

中，难免遇到焦虑的市民，但他们不

能与市民起冲突，而是要更耐心地

与之交流。

“我们也有一些实在解决不了的问

题，有些市民也会理解。不管如何，我

们都要进行平和地交流。”话务员说。

本报小记者 唐斯琦

走进8890 体会便民快捷

探访8890 感受温馨服务

走进8890了解便民工作

“8890”探访之旅

8890提供便民服务解民忧

感受真诚服务、真情交流、尽心解决

小记者探访8890便民服务中心

□记者 何悦

“有事就打 8890”“8890 拨拨就灵”。近年来，8890 便民服务中心在我们

的日常生活中发挥了越来越重要的作用。小到日常挪车，大到投诉建议。

这个用电话构建政府与百姓沟通交流的便民服务平台，成了市民们咨询、投

诉、寻求帮助的重要手段。

但是，线上的交流众所周知，那线下的便民服务中心是怎么样的？你知

道吗？

7 日，永报小记者们参加了“探访 8890，接听市民热线”活动，走进我市

8890 便民服务分中心，深入了解便民服务工作，与话务员面对面交流，切身

感受电话线背后的点点滴滴。

在现场，话务员忙碌不停的接线工作，让小记者们真实地看到了咨询、

投诉、求助等事件，感受到8890便民服务平台的职能之丰富、工作之繁重；话

务员工作时，时刻带着的温柔嗓音和良好的服务态度，也让他们感受到8890

便民服务分中心提供服务的真情。


