
C05-11

2017年3月16日 星期四
编辑：武俊 组版：侯波泉城事

给给市市民民修修水水管管的的““小小白白””退退休休了了
白维营创立“小白热线”21年，为百姓解决百万件供水难题

本报记者 蒋龙龙
实习生 任秀

接了最后一通电话
处理最后一个工单

15日下午1点10分左右，
水务集团的小白接线中心电
话再次响起。“您好！这里是

‘小白热线’，请问有什么可
以帮您？”这次电话的接线者
是山东省劳动模范，“小白热
线”的创始人——— 1957年出
生的白维营。他熟练地打开
控制按钮，接入热线。

家住洪家楼北区的孙女
士反映，“从上午开始，家里
水龙头的水量就很少了，不
知道怎么回事？”孙女士希望

“小白热线”能立即派人上门
进行处理。

3月15日是白维营在职工
作的最后一天，之后他将正
式退休。而在退休之前，早已
走上管理岗位的白维营希望
能再接一次热线，处理一次
工单，再到居民家为市民服
务一次。

白维营接到热线后，立
即驱车和同事一起来到洪家
楼北区18号楼孙女士家中。
根据孙女士介绍，白维营当
场判断孙女士家的水管阀门
损坏，导致水流不畅，家里没
法用水。白维营拿出大管钳，
将阀门卸了下来，并更换了
阀门。随后，孙女士家的供水
恢复了正常，整个过程只有
十多分钟。

市民孙女士今年78岁，

也曾多次和小白热线打交
道，“没想到这次小白亲自来
到我家进行维修，现在的小
白也都成了老白了。”

小白退休后将成为
“小白”热线监督员

白维营回到济南水务
集团的客服中心后，济南水
务集团党委书记、董事厂魏
洪军提前站在楼道口迎接
他。白维营以前的多位同事
也来这里和他合影留念。

当天下午，济南水务集
团还向白维营颁发了聘书，
聘请白维营为“小白热线”监
督员，对“小白热线”的工作
进行监督。除此之外，水务集
团还特地为白维营颁发了一
个荣誉证书。荣誉证书对白
维营高度评价道：“白华秉
节，维系百姓，营实不言，暖
心无声。”

荣誉证书上还写着，白
维营于1976年进入济南市自
来水公司，在济南水务集团
工作了41年。1996年，白维营
独辟蹊径，主动担当，带头创
立了“小白热线”，对白维营
41年的辛勤付出表示感谢。

魏洪军表示，“小白热
线”为一个创办了21年的品
牌，白维营倾注了很大心力。
白维营同志退休后，勇于担
当主动为百姓服务的小白精
神并不会退休。济南水务集
团将继续把小白热线办好，
并将在济南水务集团内传承

“小白”精神，不断提升济南
水务集团的服务水平。
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15日下午，记者采访了将要
退休的“小白”——— 白维营。他说，
成立“小白热线”后，为市民解决
了实实在在的难题，市民发自内
心的褒奖，多少钱也买不到。随着
市民要求逐步提高，热线服务并
无止境。

市民发自内心的褒奖
多少钱也买不到

记者：快退休了，为什么还
要再想着接最后一个电话？

小白：想到马上就要退休，昨
天晚上在床上就没睡着，不断地回
想在济南水务工作的40多年。小白
热线成立后，最多的一个晚上和同
事一块接了400多个电话，非常劳
累。之所以能坚持下来，就是因为
在用户的服务中找到了乐趣。

每当为用户解决一个问题，居
民一个感谢的眼神、一句感谢的
话，都会从内心里感到一股暖流，
浑身上下都无比轻松。市民多年来
对小白热线的认可，这种发自内心
的褒奖，多少钱也买不到。

成立时只有一部电话
一天能接近百个热线

记者：成立后，你们怎么做，
让老百姓逐渐改变了看法？

小白：1996年6月21日小白
热线刚刚成立时，全名为“白维
营维修热线-6924410”。热线热
起来后，市民便简称为“小白”热
线。成立时只有一张桌子、4名客
服人员、一部红色老式电话。由
这4名客服人员轮流来接电话。

“当时只有一部电话机，每天能
接到近百个电话。”

小白热线成立后，要求管道维
修12至72小时内解决。当天接到投
诉电话，当天派发工单、调度作业。
当时我是管线处的副处长，既当接
线员，又当维修工，就带领着小白
热线的维修人员骑着摩托车在济
南的大街小巷给居民家维修管网。
很多天都是没白没黑。

渐渐地，得到了市民的认
可，“小白热线”成立一年半后，
1998年1月底，收获了1000多封
表扬信和50多面锦旗。

依靠“小白热线”
供水客服功能齐全

记者：目前的“小白热线”和
原先相比有什么进步？

小白：“小白热线”从成立之
初，便不只是一条热线，电话那
头是调度室、抢修队、送水队等
部门的高效协作。

其实“小白”不仅仅是白维
营，背后有着整个济南水务的工
作人员在支撑。济南水务目前以

“小白热线”为依托，已经建成全
国最大规模、功能最齐全的供水
客户服务中心，拥有一流的呼叫
中心和客服中心。目前的热线坐
席由原来1个扩容至16个。

“小白热线”还与市政府
12345、市政公用局12319等热线联
动，及时了解市民的诉求。随着新
时代的发展，市民不仅仅可以通过
电话来向“小白”热线反映问题，还
可以通过微信、微博、网站向小白
热线反映，服务平台更为立体了。

市民要求在提高
热线服务并无止境

记者：从事多年的热线工作
有什么心得？

小白：多年的工作经验让我
感到，热线服务无止境，比如原
先停水只能通过贴停水通知等
方式来告知市民。现在可以通过
手机短信、微博、微信等方式来
告诉市民，我也经常在朋友圈转
发公司的一些停水信息。随着时
代的发展，市民的要求也在不断
提高。原先市民可能只要求喝上
安全的自来水就行，现在对水质
和服务的要求则更高了，这些还
都是努力的方向。

“您好！这里是‘小白热线’，请问有什么可以帮您？”在济
南，水务集团的“小白热线”（82612319）可谓家喻户晓。“小白热
线”成立21年以来，已经为市民解决了上百万件供水问题。3月
15日，“小白热线”的创始人——— 今年60岁的白维营正式退休
了。“小白”退休后则被聘为“小白”热线监督员。

1996年的“小白”热线。 水务集团供图

对话“小白”：

““小小白白热热线线””见见证证2200年年供供水水变变迁迁

上门处理最后一个工单，“小白”给居民维修供水设施。 本报记者 蒋龙龙 摄
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