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泉泉城城““小小白白””升升职职记记

韩桂香

每当听到窗外传来“咣当”
“咣当”的声响，我就会从家中探
出头问道：“小伙子，帮我看下我
们家用了多少水？”“好来。”伴着
一句清脆的应答声，很快就有了
回复。“阿姨，放心用就行！”他接
着说道。

自从“一户一表”改造工程
后，济南水务的抄表员就成为居
民们的老朋友。每两个月查一次
水表，如同美丽的约定，在岁月深
处建立起情感联结，而抄表员的
升职记，也见证着一滴自来水的
沧桑记忆，以及一座城市的美丽
蝶变。

记得我第一次与抄表员打交
道，是源自我们家的水费猛增，三
口人一下子多出那么多水费，到
底是什么原因？我找到抄表员，他
说先排查，可是一圈检查下来，没
有异常。“别着急，我们再观察一
段时间，不行还有其他办法。”他
的耐心解答浇灭了我心头的焦
灼。没过几天，我们一家外出了，
回来后意外发现家里“停水”了，
邻居说都有水，我联系上抄表员，
那天他已经下班，但还是风尘仆
仆赶了过来，见到我第一句话就
是，“你终于出现了，找你找得好
辛苦。”

原来，邻居家的水表漏水，时
间久了把我们家的水表给碱坏
了，他联系不上我，暂时把我家水
表总阀门给关上了。第二天一大
早，他便带着工具过来维修，忙活
一上午修好恢复用水。我满脸感
激，“谢谢你，帮了我们大忙了！”
隔壁邻居也闻声出来，“都是我们
家水表惹的祸，多亏人家小伙子

的火眼金睛，要不还得耽误你家
用水。”“这是我应该做的，别管谁
家的水表，我们一视同仁。”说完，
大家哈哈一笑。我追问他的姓名，
他憨憨一笑，摆摆手说，“不用不
用，叫我‘小张’就行。”后来，我从
邻居那里确认，他真姓张，与其他
抄表员同属于“小白热线”队伍。

还有一件小事，令我记忆深
刻。顶楼住户乔老师家里用水指
数一直是零，那次小张抄表后发
现水表开始走字，是住户回来了
还是家里发生漏水?他很是纳闷。
忙完抄表工作，他找到传达室核
实情况，工作人员是新来的，说不
认识乔老师；他又辗转找到居委
会，对方告知乔老师去了南方。小
张初步“确诊”，是用户家中有漏
点。他不嫌麻烦，想法联络。功夫
不负有心人，他终于联系上了乔
老师。乔老师儿子回来，开门一
看，卫生间水漫金山，赶忙进行抢
修。事后，乔老师回到济南，要当
面请小张吃饭以作酬谢，小张直
说不用，再三婉拒。但这段佳话，
使大家对小张产生由衷敬意。冬
去春来，四季更迭，小张结了婚，
有了娃，升级成为“奶爸”。有一段
时间，抄表员换了个陌生面孔，我
顿觉很不适应，怎么换人了？这位
背着军绿色背包的高个男解释
说，“他家里有事，我临时替他。”

每个人都有自己的工作习
惯，抄表员也是如此，小张干活麻
利，粗中有细，谁家用水量多少，
哪家出现漏点，他都摸得倍儿清。
他每次抄表都是从最东头开始，
起初我也没注意，直到后来新搬
来的邻居说起，我才留心。最东头
住着一对老教授，老先生姓于，儿
女都在国外，平日里家里灯坏了、

水管滑丝了、电器出现小故障等，
他们常常束手无策。有一次，老人
从窗户里喊住小张，吞吞吐吐地
说，“小伙子，我想麻烦你件事，帮
我修修厕所的灯好吗？”灯不亮已
经一个多月，老伴好几次看不清
险些摔倒。小张二话不说，去买来
新灯管，并安装调试好，老先生热
泪盈眶，拿出钱来酬谢他，他使劲
摆摆手，“小事一桩，以后有什么
事，您尽管找我就好！”说罢，他掏
出小本，端端正正写下自己的电
话号码。

以后他来查表，都会主动敲
敲窗户，给老人打声招呼，主动报
上用了多少水，看看老人有什么
事需要他跑腿，一来二去相处如
亲人。新来的邻居看到这一幕，感
慨万分地说，“住在混凝土的高楼
里，本以为人与人之间会老死不
相往来，没想到抄表员师傅这么
有爱，让小区充盈着人情味，住在
这里，就是幸福！”过了大半年，抄
表员小张回来了，还是那个粗高
嗓音，还是那个抄表顺序，还是那
样一丝不苟，只不过人瘦了一圈，
略显疲惫，他说道，“家中老人生
病住院，不得不请假，我也很想大
家。”三年前，小张被调到其他片
区，新来的抄表员姓王，体态偏
胖、戴眼镜，工作起来与小张一样
兢兢业业，在方寸之间干出大天
地。然而，小王不只是抄表员，正
式升职为“客户代表”，抄表、收
费、宣传、咨询、巡检、联络，集六
位于一体，成为“无所不能”的“水
管家”。

今年以来，小王还尝鲜手机
抄表，住户用水情况现场查询、同
步上传、同步审核与打印，无纸化
操作、全流程透明、打通服务“最

后一公里”，这也是助力打造“四
化企业”，即水质提升“优质化”、
生产过程“自动化”、工作流程“规
范化”、过程管理“智能化”，谁家
用水异常都会自动提醒，叫人不
禁大开眼界，居民们纷纷叫好，

“济南水务，把服务送到市民心坎
上了！”那些刚学会使用智能手机
的老人也紧跟潮流，玩转“济南水
务”微信公众号，手机缴水费，下
单报维修，观看直播间，互动留
言，一点不比年轻人差！年过八旬
的于老伯曾上过战场、九死一生，
他略显激动地说：“当年困难时期
连水都吃不上，更别说优质纯净
的自来水了，今天这么好的服务，
又能触网又能直播，真是以前连
做梦都不敢想！感谢党和政府，老
百姓的生活芝麻开花节节高！”老
先生的滚烫话语道出了时代的变
迁，体现济南水务“以市民为中
心”的服务理念：体贴点点滴滴，
关怀源源不断。

源头活水，济南水务走过84
载；润泽民生，泉城“小白”初心不
变，跃动着为民服务的红心。其
实，从抄表员到客户代表，职位的
变化是“互联网＋”的深度融合，
标志着济南水务迈进2 . 0时代，擘
画出供水服务的新蓝图：服务离
百姓近些、再近一些；供水质量提
升、再提升；智慧水务心贴心、零
距离。

泉城“小白”升职记，某种意
义上说也是济南水务的成长史和
城市供水的变迁记，我从中读出
一滴自来水的记忆、水务大民生
的温度、新动能转换的速度、泉城
自来水的美好愿景！

为泉城“小白”点赞，与济南
水务同行，现代济南明天更美好！

8844年年，，我我们们一一起起走走过过
新起点新水务新定位：以市民为中心，打造“四化”企业

84年的风雨历程，水务人
用体力和意志守护着济南水
脉。目前，济南水务隶属于济南
城市投资集团有限公司，供水
管线总长度3512千米，用水户
数88 . 97万(总表用户2 . 8万户、
户表用户86 . 17万户)。供水面积
约500平方公里，服务人口约
340万人。

近年来，济南水务传承发
扬“小白热线”服务精神，努力
打造“优质化”“自动化”“规范
化”“智能化”的“四化”企业，积
极践行“产权有界限、服务无界
限”的服务理念，把创建新型、
现代化客户关系作为新形势下
的服务发展目标，先后推出了
接水报装“全过程”服务；客户
代表“六位一体”服务模式；“片
区管理员”分片包干服务；户表
维修延伸服务和规范化营业厅
服务，济南水务的“春风式”服
务享誉泉城。

目前，为改革优化营商环
境，济南水务不断完
善推广网上业务办
理的建设和应用，相
继推出了网上“在线
客服”、网上“业务办
理”等项目；完善微
信平台服务内容，增
加微信交费、报修、
查询、业务办理、违
章举报、发票领取、
互动“掌上民生”等
一系列服务项目，将
各类用水服务事项
办理标准纳入官方
网站，将大量线下活
动向线上迁移，努力
实现网上数据多“跑
路”，群众办事少跑
腿。同时，推出“济南
水务APP”，打造立
体服务平台。

当前，济南水务按照济南

城市发展规划和新旧动能转换
战略部署，积极实现城市发展
决策部署，创新发展，担当作
为，优质服务，奉献社会，保障
城市发展和供水安全，达到群
众和政府“双满意”。

“记忆·泉城自来水”文
化作品征集活动在社会各界
的大力支持下圆满收官。活
动能够取得圆满成功和上级
领导、社会各界同仁以及各
大 媒 体 的 大 力 支 持 息 息 相
关。济南水务集团向社会各
界表示感谢，希望社会各界
一如既往，给予济南水务更
多的关注和信任。

未来，济南水务将以市民
为中心，全面提升现代化管理
服务水平，打造“全过程”服务
链条，让水务惠民遍地开花；提
高供水保障能力。

助力城市长高长大，让市
民感受到满满的“获得感”。

1996年6月21日“小白热线”成立。 在济南水务集团客户服务中心，小白热线工作人员正在分析高峰供水期间用户来电情况。

让市民有更多获得感是

济南水务人努力的方向。
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