
日前，记者跟随市人大代
表、政协委员、行风监督员等社
会各界人士来到市公用集团，一
同参加“公用服务体验日”活动，
共赴这一趟“水之行”。

体验日当天晴空万里，阳光
照射在珊溪水库青绿色的水面
上，折射出波光点点。参观人员
陈女士就感叹道，能喝上这么好

的水不容易啊，可不能糟蹋了，
一定要好好保护温州的这口“大
水缸”。

原水清如许，那越过千丘万
壑，进入百姓家的自来水，还是
这般清冽甘甜吗？带着市民最
关心的用水安全问题，参与体验
日的成员走进状元水厂，亲身感
受珊溪水库原水经过加工净化

输送到千家万户的过程：
原水在检验后，先加入净水

剂进行沉淀，然后通过滤池过滤，
滤后水在进入清水池的过程中再
投加液氯消毒，随后通过送水泵
站进入市政管网等9道工序，再经
城市配水网，输送到市民家中。

不过，参观人员陶女士仍对
家中的水不放心，她提出，家里
的水壶底部常有黄色污垢，是否
是自来水水有问题。这一答案，
在位于市公用集团大楼内的国
家城市供水水质监测网温州监

测站里也许能够给出。
去年 4月份，温州水质监测

站通过了国家认证，成为浙南闽
北地区首家具备 106项检测能
力的国家级实验室。检测站里
分布着微生物室、原子荧光室、
等离子发射光谱等 10余个实验
室。按照国家出台的《生活饮用
水卫生标准》，各实验室能分别
检测水中微生物、毒理、无机化
合物、有机化合物等各项指标。
这意味着，我市市民用的自来水
要闯过106道关才能进入家门。

看过全套检测步骤，陶女士
终于舒心了：“现在才知道，我们
平时喝的水都是‘高质量’的啊，
这样的体验日活动应该多举办
几次，让市民有更深入的了解。”

其实自去年至今，市公用集
团已开展过五次公用服务体验
日活动，其中还包括邀请离退休
老干部体验从用水到供气带给
百姓的新变化以及污水处理过
程等等。在满足市民好奇心的
同时，也让他们能放心饮水、安
心用气。

“这样的活动要多举办几次”
——公用服务体验日深受欢迎

“你好，我家怎么突然停水
了？”“家里的管道燃气突然不出
气了，怎么回事？”“小区排水不
畅，好几天了。”这些与生活息息
相关的事儿经常困扰着大家，其
实不过一个电话就能搞定！去
年 6 月 18 日 ，公 用 热 线

“967555”正式开通运行，自来
水、燃气、排水等这些涉及百姓

生活的“烦恼事”都可以通过热
线咨询、解决。

一句您好，一声问候，话语
虽轻，却温暖人心。自运行至
今，“967555”共呼入电话 31万
余次，填写工单 18万余张，回访
3万次以上，处置率达到 100%，
为市民解决了不少“烦心事”，公
用热线电话的声音已经渐渐成

为百姓最值得信赖的声音。而
热线背后又有哪些故事呢？

普通的半封闭式办公室格
局，每张办公桌上都放着一个电
话机、一台电脑，桌前上方悬挂
一个电子屏幕，实时滚动显示各
地区停电、停气通知，这便是公
用热线接听室。接听室里共有
20名接听员，实行早、中、晚三班
轮流制，24小时随时候命，一天
起码要接 60、70个电话，业务职
责包括自来水、管道燃气、排水
设施等日常业务的受理，提供用

户咨询、投诉→派单→处理→回
复→回访一条龙服务。

按照一般的理解，接线员的
工作最简单不过了，就是接电
话，然后把问题抛给下属单位，
再及时反馈部门的回复，但事实
并不尽然。为适应用户的要求，
接听员必须苦练基本功。上岗
前，他们每个人都要经过严格培
训，包括熟练掌握知识库（应对
市民常见问题的解决方案）内容
以及参观、熟悉下属子公司。经
过三次考试合格后才能试接听

一个月，试接听阶段还会有一位
资深接听员全程陪同，如果稍稍
出现差错，就要重新进入下一轮
培训中。

热线接听员通过重重把关，
才能上岗为市民服务，而且须耐
心地与市民沟通，听取他们的诉
求，再下单帮助解决问题，直到用
户满意为止。市公用集团监控调
度部副经理郑絮飞告诉记者，虽
然解决的都是些小问题，但能让
市民少了很多麻烦，他们的一声

‘谢谢’，什么辛苦都值了。

“服务好、速度快”
——公用热线屡受好评

公众服务网·公用电话：88816699

便民服务代办站进社区解难题
热线一年处置18万单“烦恼事”
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本报记者 金叶 通讯员 张天杨

百姓生活离不开水、电、气老三样，而我市公用集团负责范畴就占

了其中两样。日前，一次“水之探秘行”让人们了解到所饮之水如何从

珊溪水库逐步输送至千家万户，除了公用服务体验日，市公用集团还有

哪些便民服务呢？让我们来一探究竟——

百姓生活离不开水、电、气老三样，而我市公用集团负责范畴就占

了其中两样。日前，一次“水之探秘行”让人们了解到所饮之水如何从

珊溪水库逐步输送至千家万户，除了公用服务体验日，市公用集团还有

哪些便民服务呢？让我们来一探究竟——

为了提高办事效率，快速解决市民的麻烦，市公用
集团还将燃气、自来水、排水三张大网各自的管线数据
集合，去年起建立GIS（地理信息系统英文缩写）系统，
目前已覆盖鹿城、瓯海、龙湾三区，负责管线的查看、统
计与分析。如一旦发现燃气管道因故损坏，在场工作
人员可第一时间进行远程诊断，找到与之相关的阀门
开关，及时关闭，以免发生意外，带来不必要的损失。

从公用基础设施（天然气接气项目、治水工作等）完
善到开通“967555”服务热线、社会应急联动等服务平
台，从公用服务体验日到便民服务代办站、进社区，市公
用集团始终秉持便民服务的宗旨，情投民生、情系民心，
打造“公用服务·情暖万家”服务品牌。

市公用集团服务品牌的核心内涵是通过优质高效
的便民举措，为广大温州市民送去温情服务。目前公用
热线集团服务热线处理率、供水和供气管网抢修及时率
及服务承诺履行率均为100%，温州水质全省一流。

“公用服务·情暖万家”
——打造公用特色服务品牌

为了让市民能在家门口把事儿办了，减少市民往
返各燃气、自来水营业大厅的麻烦，市公用集团特地
在市区各个社区设立便民服务代办站。代办站从去
年 10月份起已在花柳塘、桂柑、朔门等 7个社区逐步
完善，并获得2012年市志愿服务项目创新奖。

每个服务站里都有青年志愿者服务队，一月一次
在任一社区里提供志愿服务，帮助不方便或者不懂操
作的市民完成有关燃气、自来水、排水的“烦恼事儿”，
包括一户一表报装、管道检漏登记、波纹管换管等。

此前，桂柑社区的王女士要来办理一户一表报装，
可她对程序“一窍不通”。在志愿者的引导下，王女士顺
利填完了登记表，并按要求从家里拿来身份证、房产证
等证明，接下来，只需等通知让她去营业厅缴费即可。“原
本不知要花多长时间，现在跑一趟就搞定了，真方便！”

除了代办站，市公用集团还会定期举办服务进社
区活动，像在洪殿老人公寓，施工车直接开入，帮助老
人们解决排污管长时间堵塞的问题。另外，服务进社
区活动也包括水表维修、宣传天然气管道知识等，让
老百姓了解天然气的好处，教他们该如何去申报更换
管道，为天然气的到来做好准备。

“在家门口就能办事儿”
——便民服务代办站

为方便市民在家门口办事为方便市民在家门口办事，，公用集团逐步在社区设立便民服务公用集团逐步在社区设立便民服务
代办站代办站。。图为图为，，去年去年1010月月，，首批便服务代办站挂牌成立首批便服务代办站挂牌成立。。

为迎接天然气到温为迎接天然气到温，，今年燃气公司多次组织今年燃气公司多次组织““燃燃
气安全进社区气安全进社区””咨询活动咨询活动。。

日前，记者跟随市人大代
表、政协委员、行风监督员等社
会各界人士来到市公用集团，一
同参加“公用服务体验日”活动，
共赴这一趟“水之行”。

体验日当天晴空万里，阳光
照射在珊溪水库青绿色的水面
上，折射出波光点点。参观人员
陈女士就感叹道，能喝上这么好

的水不容易啊，可不能糟蹋了，
一定要好好保护温州的这口“大
水缸”。

原水清如许，那越过千丘万
壑，进入百姓家的自来水，还是
这般清冽甘甜吗？带着市民最
关心的用水安全问题，参与体验
日的成员走进状元水厂，亲身感
受珊溪水库原水经过加工净化

输送到千家万户的过程：
原水在检验后，先加入净水

剂进行沉淀，然后通过滤池过滤，
滤后水在进入清水池的过程中再
投加液氯消毒，随后通过送水泵
站进入市政管网等9道工序，再经
城市配水网，输送到市民家中。

不过，参观人员陶女士仍对
家中的水不放心，她提出，家里
的水壶底部常有黄色污垢，是否
是自来水水有问题。这一答案，
在位于市公用集团大楼内的国
家城市供水水质监测网温州监

测站里也许能够给出。
去年 4月份，温州水质监测

站通过了国家认证，成为浙南闽
北地区首家具备 106项检测能
力的国家级实验室。检测站里
分布着微生物室、原子荧光室、
等离子发射光谱等 10余个实验
室。按照国家出台的《生活饮用
水卫生标准》，各实验室能分别
检测水中微生物、毒理、无机化
合物、有机化合物等各项指标。
这意味着，我市市民用的自来水
要闯过106道关才能进入家门。

看过全套检测步骤，陶女士
终于舒心了：“现在才知道，我们
平时喝的水都是‘高质量’的啊，
这样的体验日活动应该多举办
几次，让市民有更深入的了解。”

其实自去年至今，市公用集
团已开展过五次公用服务体验
日活动，其中还包括邀请离退休
老干部体验从用水到供气带给
百姓的新变化以及污水处理过
程等等。在满足市民好奇心的
同时，也让他们能放心饮水、安
心用气。

“这样的活动要多举办几次”
——公用服务体验日深受欢迎

“你好，我家怎么突然停水
了？”“家里的管道燃气突然不出
气了，怎么回事？”“小区排水不
畅，好几天了。”这些与生活息息
相关的事儿经常困扰着大家，其
实不过一个电话就能搞定！去
年 6 月 18 日 ，公 用 热 线

“967555”正式开通运行，自来
水、燃气、排水等这些涉及百姓

生活的“烦恼事”都可以通过热
线咨询、解决。

一句您好，一声问候，话语
虽轻，却温暖人心。自运行至
今，“967555”共呼入电话 31万
余次，填写工单 18万余张，回访
3万次以上，处置率达到 100%，
为市民解决了不少“烦心事”，公
用热线电话的声音已经渐渐成

为百姓最值得信赖的声音。而
热线背后又有哪些故事呢？

普通的半封闭式办公室格
局，每张办公桌上都放着一个电
话机、一台电脑，桌前上方悬挂
一个电子屏幕，实时滚动显示各
地区停电、停气通知，这便是公
用热线接听室。接听室里共有
20名接听员，实行早、中、晚三班
轮流制，24小时随时候命，一天
起码要接 60、70个电话，业务职
责包括自来水、管道燃气、排水
设施等日常业务的受理，提供用

户咨询、投诉→派单→处理→回
复→回访一条龙服务。

按照一般的理解，接线员的
工作最简单不过了，就是接电
话，然后把问题抛给下属单位，
再及时反馈部门的回复，但事实
并不尽然。为适应用户的要求，
接听员必须苦练基本功。上岗
前，他们每个人都要经过严格培
训，包括熟练掌握知识库（应对
市民常见问题的解决方案）内容
以及参观、熟悉下属子公司。经
过三次考试合格后才能试接听

一个月，试接听阶段还会有一位
资深接听员全程陪同，如果稍稍
出现差错，就要重新进入下一轮
培训中。

热线接听员通过重重把关，
才能上岗为市民服务，而且须耐
心地与市民沟通，听取他们的诉
求，再下单帮助解决问题，直到用
户满意为止。市公用集团监控调
度部副经理郑絮飞告诉记者，虽
然解决的都是些小问题，但能让
市民少了很多麻烦，他们的一声

‘谢谢’，什么辛苦都值了。
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哪些便民服务呢？让我们来一探究竟——

为了提高办事效率，快速解决市民的麻烦，市公用
集团还将燃气、自来水、排水三张大网各自的管线数据
集合，去年起建立GIS（地理信息系统英文缩写）系统，
目前已覆盖鹿城、瓯海、龙湾三区，负责管线的查看、统
计与分析。如一旦发现燃气管道因故损坏，在场工作
人员可第一时间进行远程诊断，找到与之相关的阀门
开关，及时关闭，以免发生意外，带来不必要的损失。

从公用基础设施（天然气接气项目、治水工作等）完
善到开通“967555”服务热线、社会应急联动等服务平
台，从公用服务体验日到便民服务代办站、进社区，市公
用集团始终秉持便民服务的宗旨，情投民生、情系民心，
打造“公用服务·情暖万家”服务品牌。

市公用集团服务品牌的核心内涵是通过优质高效
的便民举措，为广大温州市民送去温情服务。目前公用
热线集团服务热线处理率、供水和供气管网抢修及时率
及服务承诺履行率均为100%，温州水质全省一流。

“公用服务·情暖万家”
——打造公用特色服务品牌

为了让市民能在家门口把事儿办了，减少市民往
返各燃气、自来水营业大厅的麻烦，市公用集团特地
在市区各个社区设立便民服务代办站。代办站从去
年 10月份起已在花柳塘、桂柑、朔门等 7个社区逐步
完善，并获得2012年市志愿服务项目创新奖。

每个服务站里都有青年志愿者服务队，一月一次
在任一社区里提供志愿服务，帮助不方便或者不懂操
作的市民完成有关燃气、自来水、排水的“烦恼事儿”，
包括一户一表报装、管道检漏登记、波纹管换管等。

此前，桂柑社区的王女士要来办理一户一表报装，
可她对程序“一窍不通”。在志愿者的引导下，王女士顺
利填完了登记表，并按要求从家里拿来身份证、房产证
等证明，接下来，只需等通知让她去营业厅缴费即可。“原
本不知要花多长时间，现在跑一趟就搞定了，真方便！”

除了代办站，市公用集团还会定期举办服务进社
区活动，像在洪殿老人公寓，施工车直接开入，帮助老
人们解决排污管长时间堵塞的问题。另外，服务进社
区活动也包括水表维修、宣传天然气管道知识等，让
老百姓了解天然气的好处，教他们该如何去申报更换
管道，为天然气的到来做好准备。

“在家门口就能办事儿”
——便民服务代办站

为方便市民在家门口办事为方便市民在家门口办事，，公用集团逐步在社区设立便民服务公用集团逐步在社区设立便民服务
代办站代办站。。图为图为，，去年去年1010月月，，首批便服务代办站挂牌成立首批便服务代办站挂牌成立。。

为迎接天然气到温为迎接天然气到温，，今年燃气公司多次组织今年燃气公司多次组织““燃燃
气安全进社区气安全进社区””咨询活动咨询活动。。


