
2012 . 12 . 19 星期三
B05

B
通信热线：0534-2696693

“您好，有什么可以帮您？”这
是市民拨打12345之后，听到的最
熟悉的声音。18日，当记者走进
12345市民热线的办公现场，看到
接线员头戴耳机，受理市民打来
电话反映的诉求。除受理投诉问
题的声音外，只剩下录入问题时
敲击键盘的声音。在每位接线员
的桌子上都摆放着一面镜子，要
求接线员在接听电话时保持微
笑，虽然通过语音联系，无法看到
接线员的面容，但是12345的接线
人员始终相信，保持微笑能够让
拨打12345的市民感受到接线人
员的热情和耐心。“让微笑听得
见”成为了12345市民热线所有人
员的目标和座右铭。

2011年，德州市政府提出电
子政务化工程建设构想。德州联
通作为德州主体通信企业之一和
最大的基础网络运营商，积极协
助政府搭建12345市民热线网络
平台，从采购呼叫中心设备、电脑
终端设备等硬件设施，到软件开
发、话务人员配备管理等与市政
府展开了全面而深入的合作，力
求建设一个“百姓与政府沟通”的
综合性呼叫服务中心。新12345市
民热线正式启动后，德州联通公
司为了更好地服务政府工作，专
门成立了德州联通12345市民热
线受理中心。

德州联通12345市民热线受
理中心现有接线员50名，绝大部
分为女性，均为90后生人。“90后
大多是独生子女，在家都是娇生
惯养的，但是作为12345工作人
员，不仅要承受繁重的工作压力，
更要承受沉重的心理压力，因此

每个人都不简单是一名接线员，
不仅需要成为全能人才，更要学
会控制自己的情绪。”德州联通
12345市民热线受理中心郭春芝
经理介绍。

12345工作人员需要面向全
市人民，处理各类问题，因此“成
为全能人才”一点也不夸张，而要
实现这一点，加强接线人员的业
务知识学习和技能培训显得尤为
重要。为了提升综合服务水平，德
州联通12345市民热线受理中心
建立了知识库，并通过各单位现
场授课晨会、周例会、月总结等多
种形式，让12345市民热线受理中
心人员全面熟悉和掌握我市各个
单位的职责职能、政策法规、办事
程序，从而规范受理中心接听电
话、诉求应答、工单记录标准，提高
直接答复质量，提升业务能力和服
务水平。“有时，我们和接线员父母
交流的时候，他们好多都说，12345
市民热线不仅是个工作单位，更是
个培养人的好地方，通过在12345
工作，孩子们的性格更成熟、稳重
了，和父母之间的交流也更畅通
了。”郭春芝经理笑着说。

控 制 情 绪 是 这 些 工 作 在
12345的“90后”接线员们所面临
的最普遍也是最难面对的事情，
而控制情绪最有效的方法，就是
在这些年轻女孩子心中建立起为
百姓排忧解困的使命感和责任
感。大部分的市民拨打12345热
线，都是遇到了难以解决的问题，
一般多少都会带着一定的情绪。
接线员们需要做的是耐心聆听市
民诉求，认真解答、解决市民遇到
的各类麻烦。“接起电话来，个别

市民情绪很激动。”已经在12345
市民热线工作一年的张艳秋向记
者介绍，“刚开始参加工作时，遇
到情绪激动、态度不好的市民，就
不愿意帮着解决问题。时间长了，
学会了换位思考，想到自己如果
遇到类似问题，肯定心情也是不
好的。事情能够得到解决，才是最
好的处事方式。我们的职责就是
解决市民的难处。所以，接听电话
时，我们一心想做的就是抓住市
民着急的原因，梳理市民反映的
问题，然后尽快协调帮助市民解
决问题。”

在德州市政府12345市民热
线开通的时间里，德州联通12345
市民热线受理中心共受理市民诉
求50余万件，日均受理诉求2000
余件，服务满意率达到98 . 53%，受
到社会各界的普遍认可和高度赞
扬，收到锦旗20余面，来电表扬
400余个。

2012年1月1日，在原市长公
开电话基础上，经过德州联通公
司的扩容升级、资源整合后，全新
的 1 2 3 4 5 市民热线正式启动。
12345一个号码对外，集中受理群
众诉求，受理工作人员根据诉求
性质，进行直接解答或者形成工
单转承办单位办理，各承办单位
在规定时限内办结承办事项并及
时反馈办理结果。

德州联通12345市民热线受
理中心经理郭春芝介绍，为了更
全面、高效的服务，从2012年9月
份开始，12345市民热线扩容，席
位由原来的30个增加到了36个，
话务人员也从最初的10名增加到
现在的50名。目前，12345市民热

线实现了全年无休、全天24小时
接听工作体制，成为德州市最繁
忙的热线。

除了优质的服务，网络的畅
通是12345市民热线得到百姓认
可的另一条生命线。德州联通凭
借雄厚的网络和技术优势，采用
自主研发的网络软件平台，实现
了市民诉求网络派单、责任单位
网络接单、办结网络回单的闭环
处理流程，为市民诉求“事事有回
音，件件有落实”提供了有力的网
络流程保证。同时，为了保证在突
发情况下12345市民热线网络平
台能保持正常运转，德州联通公
司对网络平台的设计达到了“双
路由、热备份、无缝切换”的级别，
举例来说，每个12345接线坐席均
有两个网络接口，均处于工作状
态，如果在用插口出现问题，立刻
倒换到另一接口，可继续使用；另
外，对于所有12345热线平台的后
台数据库都进行了双备份，且备
份为“热备份”，即一个数据库出
现了故障，系统会自动跳转到另

一个数据备份，丝毫不会影响系
统的正常使用。所有这些，切实保
证了12345市民热线平台出色的
稳定性。

据记者了解，目前，德州联通
公司根据市政府需求，正在进行
新一代系统的研发和测试工作，
新一代的系统将会为市民提供更
加便捷、高效的诉求解决方案，同
时新一代系统也由单一的呼叫平
台转型为集呼叫和信息采集为一
体的综合性网络系统，可以实现
为政府相关部门提供更为细致、
精准的民生、民情报告。

“让每一个市民听见我们的
微笑”，这是德州联通12345受理
中心每一名员工的心声。这微笑
的背后凝聚着德州联通服务政
府、服务百姓的责任感和使命感，
更凝聚着德州联通更好地搭建百
姓与政府沟通桥梁和纽带的美好
愿景。 （孙婷婷）
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——— 写在德州市12345市民热线开通一周年之际
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