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接听热线标准化，吴青宁的声音就是国网名片
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接热线受“夹板气”
就和吃饭一样平常

吴青宁现任国网济南供电
公司95598热线专责，主要负责
济南供电公司95598远程工作
站业务的运行管理、业务分
析、协调督办等工作，并负责
1 2 3 4 5热线承办工作。2 0 1 2
年，95598热线接听管理工作
从 市 公 司 上 划 至 省 公 司 ，
2014年，又升级归入国网南
中心，一次次的业务变迁，对
远程站来说，不仅要求工作质
量的再提升，更是对公司优质
服务水平的大挑战。

作为远程站的专责人，吴
青宁感觉到肩上的担子越来
越重。

刚与南中心联网那会儿，
因为业务技术上的差异，需要
多次反复对接、录入、测试。为
了真实模拟客户咨询，而不影
响正常业务受理，常常将拨测
试验安排在凌晨一两点进行，
所以，她经常是白天忙完了资
料录入、知识库收集、核对工
作，晚上在办公室的行军床上
歪一会儿，夜里12点起来准备
拨测试验。

拨测试验结束后，国网南
中心对客户各项业务的处理及
回复加大了管理力度，工单处
理要及时、到位、无误，工单回
复必须要详实、全面、清楚地说
明问题。虽然客户的问题都是
由业务部门负责解决，但是整
个工单的及时派发、业务部门
的确认、事件责任的归属，以及
工单回复内容的审核把关和针
对南中心质疑的解释说明，却
都要由她们来负责完成。她既
决定不了前者的工作质量，也
影响不了后者的标准，作为中
间环节，受“夹板气”就和吃饭
一样正常。

吴青宁就琢磨，由于南中
心工作人员对工单业务处理情
况的理解与掌握能力不同，处
理部门对此类情况不了解，出
了问题光靠沟通解释不是个办
法，关键要从源头上解决问题。
她开始研究工作的套路，比如
说，通过对工单审核意见的筛

查她发现，如客户反映电费异
常的工单，南中心对工单审核
不通过的原因，是要求地市必
须在抄表无误、接听热线无误、
校表无误三方面全面答复。据
此，她将省公司下发的工单模
板及时进行补充、修正，加入工
单回复要点等，帮助处理部门
提高工单回复的一次通过率。

国网公司调整了优质服
务评价指数，因答复不详细
造成重复工单的，也被视为
客户投诉，如此严苛的条件，
以前的系统中没有参考，也
没有借鉴。更头疼的是，造成
这种工单重复的，往往不是出
于他们自己。

由于很多部门一直沿用
之前的老标准，对于新下发
的严格考核条款，大家还没
有完全适应，为了避免这种
无谓的考核，吴青宁再次决
定从自身入手。

为了掌握此项指标的实际
情况，她将95598系统中上万个
工单导出，并针对筛选出的重
复的700多个电话号码、客户编
号等逐条分析、逐一分类。

整整五天，她的眼睛像粘
在电脑屏幕上，功夫没有白费，
终于在众多工单中整理出典型
工单案例，以反正对比的方式
注明，何谓标准回复、何谓缺陷

回复。后来又将这份标准“答
案”发到各个窗口单位和班组，
成为回复的准确参照。

这次虽然过了一关，但是
也给吴青宁的身体留下永远的
印记，因为长期盯着屏幕，保持
一个姿势，眼睛和颈椎过度疲
劳，飞蚊症和颈椎病就这么落
下了。

自创“翻译机”
提高热线接听效率

上划运行一段时间后，问
题出现了。电网南中心位于南
京，苏北口音与山东话的差异，
给热线接听带来很大阻碍。有
时候为了工单上的一个地名，
接单双方就能纠结很久，而工
作中又明确要求，三分钟之内
必须完成派单。

减少语言隔膜、提高热线
接听效率成了一个绕不过去
的问题。怎么能够实现快速准
确分辨呢？这个问题像只蜜蜂
一样，不停在吴青宁耳边嗡嗡
作响。

有一次去朋友家玩，看到
她两岁的儿子，咿咿呀呀跟她
们打招呼，具体说些啥，谁也听
不懂，后来，孩子的妈妈就在旁
边给她们当翻译。这个画面顿
时启示了她，她们也可以给南

中心当翻译啊！
虽然从朋友家出来已经是

晚上9点多，心急火燎的吴青宁
把孩子扔给丈夫，转道去了单
位。她把平时积攒的拗口词、生
僻字，全部誊写在纸上，然后再
把正确的字词写在对应一侧，
这样，相当于给远程人员配了
一台“纸质翻译机”。

有一次，南中心发来的工
单内容是：“‘扁石桥’有个客户
反映停电，有老人，要求尽快处
理。”远程人员觉得不对头，对
照“翻译机”一瞧，原来正确地
址应该是“杆石桥”。诸如此类
的词语还有很多，南中心容易
把“小纬八路”听成“小尾巴
路”，“贡院墙根街”听成“公园
儿墙根”，“十亩园”听成“石头
园”，这些都被“翻译机”轻松纠
正过来。

“翻译机”和数据都是看似
简单的接听热线工作背后的功
夫，接听热线真正需要面对的，
还有解决各种各样的用户提出
的问题。这些问题有时来得又
急又突然，如何应对，对热线接
听工作也是极大的考验。“想用
户所想才能让用户满意。”吴青
宁说。

去年世界杯期间，吴青宁
就用自己的真诚化解了一场
矛盾。晚上11点半左右，吴青
宁正在应急值班，一个自称
球迷的用户打来电话，劈头
盖脸一通嚷嚷，“你们供电局
干啥吃的，怎么停电了，快、
快、快点修好，别耽误我看
球！”她赶紧解释，“先生，您
的心情我们能理解，我们的
抢修人员已经到达现场，雨
中带电作业有危险。”“别跟
我啰啰这个，什么危险不危
险的，电死了我负责！”听到
客户这样说，她也很生气，但
她的工作要求自己必须以微
笑面对所有的客户。她深吸
了一口气说：“先生，这是一条
生命，我们会尽快进行抢修，请
您谅解。先生……”她继续解
释,希望能争取客户的理解，但
最后，对方也没妥协，在骂声中
挂断了电话。

她以为这就算完了，结果，
那一晚上这个球迷打了四次电
话，每次都是情绪激动地大喊
大叫。她看劝慰、解释不起作
用，索性心一横对他说：“先生，
这样吧，我老公也是球迷，我们

两家离得也不远，您要不嫌弃，
我请您到我家看球，顺便跟我
老公还能交流一下。”没想到她
这话一出口，对方居然变了态
度，“算了，我今晚心情不好，喝
了点酒，逗你们玩呢，没想到你
脾气这么好，对不起了啊！”就
这样，吴青宁用她的热忱感动
了客户，化解了一场矛盾。

把孩子接到单位
暴雨天回来接热线

2010年8月的一天，下班后
吴青宁赶紧骑车去学校接孩
子，当走到半路时，突然下起
了暴雨，这时一个闪电划过
天空，孩子吓得紧抓着她的
胳膊说，“妈妈，我害怕，咱们
快回家吧！”吴青宁虽然嘴里
安慰着说马上就到了，但又
想到这样恶劣的天气，肯定
故障多、报修多、电话多，不
知同事忙不忙得过来。想到
这也没顾上跟孩子商量，直接
转头骑向单位。

当她和孩子浑身湿透地站
到办公室门口时，见到的场景
果然跟她想象的一样，大家已
经忙得揭不开锅啦，“吴姐，您
咋又来啦，还把孩子也带来了，
正好，客户问峰谷分时电价执
行范围，我们记不清楚了，您
看……”她立即接过电话来答
复：“先生，您好，让您久等了。”
答复完客户，她随即打开一个
机位，跟值班员一起，接电话、
下工单、做回访。一直到晚上10
点半，电话铃声才算消停下来，
仔细算算，那天她一共接了400
多个电话、回访客户100位、下
发工单近500份。再回头看看儿
子，小家伙已经蜷缩在椅子上
睡着了。

看到孩子可怜的睡姿，吴
青宁心里就像打翻了五味瓶，
不知道如何弥补对他的亏欠。

不仅对孩子，对所有家人
都是如此。2013年11月，父亲在
医院做了一台大手术，当时正
赶上五项业务上划国网最忙的
时候。为了让她安心工作，直到
父亲平安出了手术室，母亲才
打电话给她说：“有空来医院看
看你父亲吧。”当吴青宁赶到医
院，见到身上佩戴着各种监护
设备、仍然处在昏迷中的父亲
时，再也控制不住内心的愧疚，
背过身去，泪如雨下。

■最美工匠劳模

她与同事分享一间40平
米的办公室，办公桌上一台
电脑、一部电话，是她全部的
工作空间。她是国网济南供
电公司营业及电费室95598专
责。她说话格外温柔，因为每
句都代表着电网；为电力用
户解决难题，一个工单往往
涉及多个业务部门；她承上
启下，总能有条不紊地安排
好。她叫吴青宁，曾荣获济南
市“五一”劳动奖章、国网山
东省电力公司先进工作者、
国网济南供电公司先进工作
者等荣誉称号。

吴青宁和同事。 通讯员 刘洪金 摄

吴青宁在做客户回访工作。 通讯员 刘洪金 摄
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