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今年春节期间，张晶晶从

大年三十值班至大年初四，大

年初五才能轮休，最近几日，群

众来话较多的是关于新冠肺炎

疫情以及讨薪、水电暖等民生

问题。

作为一名接线员，他们最

应该具备的就是耐心。张晶晶

告诉牡丹晚报全媒体记者，有

些来话短短几分钟之内就能结

束，也有些电话一接就是一个

多小时。接线员这份工作虽然

辛苦，但也有幸福的时刻。“最

近接到了一个拜年的电话，让

我高兴了大半天。”说到这句话

时，张晶晶笑得十分开心，她依

旧清晰地记得来话人说的那句

“你们辛苦了，祝你们新年快

乐。”

“因为我耐心解答了一位

来话人咨询的问题，挂线前，他

询问我的工号，并表示以后有

问题还会继续向我进行咨询；

还有一位来话人，在我的帮助

下圆满解决了问题，他十分高

兴，专门打来电话表示感谢。”

张晶晶说，尽管这些都是小事，

却在她的心里留下了深深的印

记。日后，她仍然会坚守自己

的岗位，继续为来话人服务。

牡丹晚报全媒体记者通过

采访获悉，2020年 1月 1日至 12
月 31 日，市长公开电话受理中

心共受理群众来话、微信、微

博、手机短信、市长信箱、人民

网留言、省级政务服务热线转

件等 93.8万件，形成《市长公开

电话处理单》23.4万余件，办结

率 100%，回访满意率 96.16%。

2020年 5月，市长公开电话

受理中心被评为省级“青年文

明号”。2020年 7月，在D3方评

估平台的 12345 政务热线测评

中，我市政务热线位列全国地

级市服务排名第 28 位，在全国

政务热线服务质量评估中荣获

“价值创造”优秀单位。2020年

11 月，人民网市长留言办理工

作被评为人民网“工作机制创

新单位”。

春节值班5天，她受理数百个热线
□牡丹晚报全媒体记者 敏静

新春佳节，是万家团圆的日子，但是，在菏泽政务服务热线的接线大厅内，几十

名接线员依旧坚守在自己的工作岗位上，他们认真接听群众来电、转办工单，为来

话人解读政策、排忧解难……

神秘的工作中充满了艰辛

“您好，这里是政务服务

热 线 ，请 问 有 什 么 可 以 帮

您？”除夕当天，端坐在工位

上一边接听电话，一边记录

详情的接线员名叫张晶晶，

是几年前嫁到菏泽的东北姑

娘，自 2019 年 6 月进入菏泽

政务服务热线以来，她就从

事接线员的工作，不到两年

的时间里，张晶晶接听的电

话量将近 20000 个。

聊起在菏泽政务服务热

线工作的这段经历，张晶晶笑

了笑。“来之前，我觉得这份工

作充满了神秘感，但真正从事

了接线员这个职业，我才体会

到其中的辛苦与不易。”张晶

晶告诉牡丹晚报全媒体记者，

群众来话的情况各不相同，有

些是咨询政策、有些是反映问

题、有些是寻求帮助……无论

遇到哪一种情况，作为一名接

线员，他们首先要做的是耐心

倾听，详细了解来话人的诉

求，然后进行政策解读或者工

单转办。

据张晶晶介绍 ，政务服

务热线是一个便民热线，对

于群众反映的问题，他们要

转换成文字，然后将工单转

办至各职能部门，由他们进

行办理，然后在规定的时间

内给出回复结果。但是，在

来话的过程中，有些问题由

于得不到立刻解决，部分群

众情绪激动，甚至会对接线

员进行侮辱、谩骂，让他们承

受 了 很 多 的 委 屈 。 尽 管 如

此，他们却要求自己不能被

负面情绪影响，调整心态后，

继续耐心地向来话人进行相

关解释或政策解读。

疫情来袭，一天接听近百个电话

2020 年的除夕夜，张晶晶

就是在政务服务热线的接线

大厅内与值班同事一起度过

的。这是她第一次在单位过

除夕，也是她第一次没有与家

人一起过除夕，尽管内心十分

沮 丧 ，但 坐 在 了 自 己 的 工 位

上，张晶晶便立刻投入到工作

状态中。

原本 除 夕 夜 是 吃 团 圆 饭

的时候，来话量并不会很高，

即便是在平时，每次值夜班，

接 话 量 也 只 有 七 八 十 个 ，但

是 2020 年 的 除 夕 却 非 同 寻

常 ，从 晚 上 九 点 半 到 次 日 七

点 ，张 晶 晶 接 听 的 电 话 近 百

个。

“去年春节期间疫情较为

严 重 ，让 我 印 象 最 深 刻 的 是

一 位 女 士 的 来 电 ，因 为 村 内

有 外 地 返 乡 人 员 ，她 十 分 担

心 感 染 疫 情 ，打 来 电 话 后 不

停 地 哭 泣 。”张 晶 晶 说 ，她 一

边 倾 听 这 位 女 士 的 诉 说 ，一

边 耐 心 地 进 行 劝 导 ，告 诉 她

要 做 好 个 人 防 护 、避 免 人 员

聚 集 ，相 信 国 家 做 出 的 疫 情

应对措施。经过张晶晶的安

慰 与 开 导 ，这 位 女 士 的 心 情

慢慢恢复了平静。

今年春节期间，疫情、讨薪等成为接话热点

5年前，崔金清在菏泽组建

了家庭，公婆和丈夫全力支持

她的工作。“几乎每年的除夕、大

年初一我都要在单位过，不能

回家陪他们吃一顿年夜饭，但

他们都很支持我的工作。”崔金

清笑着说，她是回民，丈夫一家

是汉民，但只要她在家，饭桌上

绝对不会出现她不能吃的饭

菜，包括过年时的聚餐。

崔金清的婆婆知道她工作

忙，家庭的事情从不让她插手，

做饭、打扫等家务活都包揽了

下来，让她感到非常温暖。

“我 刚 来 菏 泽 的 时 候 ，最

怕过年，虽然身边有同事，但

心 里 的 一 角 总 觉 得 空 落 落

的，不敢碰触。我的亲人、同

学 、朋 友 都 在 济 南 ，在 济 南

时 ，不 论 是 除 夕 还 是 大 年 初

一，只要一个电话，总有朋友

出 来 和 我 一 起 玩 ，我 在 菏 泽

举 目 无 亲 ，成 家 后 确 实 温 暖

了许多。”崔金清说。

虽然在菏泽待了 8年，但崔

金清总想念大伯母做的家乡美

食。崔金清说，菏泽过年吃的

是饺子，济南过年则吃面条，每

年大年初一时都要和父母一起

去大伯母家，大伯母熬的糕特

别黏稠、好吃。“过完年，工作不

忙了，我会带着老公孩子回济

南看望父母，大伯母知道我爱

吃她熬的糕，就会为我留着，等

我回去后给我炒着吃，吃了糕

后才又找回往年过年的感觉。”

崔金清说，虽然自己无法和父

母一起过年，但她的工作是为

了让更多的市民能平安回家和

家人团聚，特别有意义。

崔金清：来菏八年，与父母视频拜年八次
□牡丹晚报全媒体记者 淑娅

春节是一家人团聚的日子，但总有一部分人因特殊原因在春节期间无法与

家人团聚，在菏泽市公安局高速公路交通警察支队指挥中心工作的崔金清就是

其中一员，因为工作的特殊性，她已经8年没有回家过年了。

因热爱的工作，八年未回家过年

2 月 11 日，牡丹晚报全媒

体记者来到菏泽市公安局高

速公路交通警察支队指挥中

心，见到了崔金清，当天是高速

公路免费通行的第一天，她需

要认真地观察菏泽每条高速

路的通行情况，一旦有不正常

的地方，她要第一时间联系到

巡逻民警，及时反馈。

崔金清今年 32岁，是济南

市人。8 年前，她考入菏泽市

公安局高速公路交通警察支

队，从济南来到菏泽工作，成为

指挥中心的一名工作人员。“虽

然车程只有 3 个多小时，但回

趟家并不容易，特别是节日的

时候，我们会更忙，我没有时间

回家，只能跟家人视频过节。”

崔金清说，来菏泽已经有 8 年

时间了，这 8年，每年都是跟父

母用手机视频拜年。

“我们的工作比较特殊，

每个节假日都需要全员在岗

在位。我已经过了 8年跟父母

视频拜年的日子，还有可能会

再过 10 年、20 年这样的日子，

但父母总是告诉我‘家里没事，

好好地工作，照顾好自己。’甚

至连母亲心梗在监护室抢救，

醒来的第一句话也是‘没告诉

闺女吧’。”崔金清眼眶泛红地

说，她一定会好好工作，不辜负

父母的期望。

在菏泽成家落户，忘不了家乡那一口美食

除夕当天除夕当天，，崔金清坚守在岗位上崔金清坚守在岗位上

大年初一大年初一，，和父母视频拜年和父母视频拜年
22月月 1212日日（（大年初一大年初一），），崔金崔金

清清（（中中））和同事一起工作和同事一起工作

张晶晶在接听热线张晶晶在接听热线


