
早报3月7日讯 就业是最大的民
生工程、民心工程、根基工程，广大女性
在平凡的工作岗位上，以坚韧、勇毅、果
敢的品质，在各自领域闪光发热，绘就美
好生活图景，展现就业“她”力量。

从农民到特级护理员

一双脚从不停歇，小跑走过的路无
从计算；一双手洗了又洗，处理过无数次
大小便；一张笑脸给病患心灵带去了无
尽温暖……这是山东紫荆医疗护理有限
公司护工李冬英的工作日常。李冬英来
自于山西吕梁岚县社科乡，来青岛成为
一名护理员之前，她是个地道的农民，家
中有两个孩子需要抚养，家庭生活较为
困难。完成护工培训的她，带着“努力让
家里人过上好日子”的想法来到紫荆护
理，在岗前培训中展现了好学、细致、耐
心的品质，并主动帮助同期学员掌握技
能，成为一名合格护理员。

工作中的李冬英始终秉持兢兢业
业、一丝不苟的态度，从不挑活，像亲人
一样给予病患温馨、友善的呵护与关心，
得到病人及家属无数次赞扬。凭借勤劳
能干、吃苦耐劳的敬业品质，李冬英逐渐
赢得客户的信任，有的还专门请她到家
中护理失能老人。3 年时间，李冬英从
初级护理员晋升为特级护理员，收入也
随之增长。通过护工工作找到自我价
值，并帮助家庭脱困，李冬英的事迹在岚
县老家广为流传。在李冬英的感召和帮
助下，近年又有十余名同乡走出大山，来
到青岛工作，用勤劳创造幸福。

给社区宝妈当就业“导师”

王颖是青岛市李沧区虎山路街道鹭

洲社区的一名城镇公益性岗位从业人
员，也是一名就业服务专员。“平日里主
要从事信息归集、政策宣传、岗位推荐、
就业指导等服务工作。”王颖告诉记者，
通过为个人和企业提供“一对一”“面对
面”靶向服务，打通“最后一公里”，着力
保障社区失业人员、就业困难人员、未就
业毕业生、全职宝妈等群体的就业需
求。鹭洲社区的居民以年轻人居多，全
职宝妈群体多，就业需求旺盛。为此，社
区推出了“宝妈就业赋能计划”，而王颖
成为了核心力量。每周四下午，她的花
艺课堂准时开课，深受宝妈欢迎。

在就业服务工作中，她发现部分居
民一直处在就业迷茫的状态中，存在自
我认知不清、靶向定位不准、职场情况不

明等问题。为给居民提供更加优
质的服务，王颖通过下载网课自
学、向机构专业老师请教、参加街
道培训等方式提升业务能力，目的
是为了通过职业指导帮助失业人
员成功就业。

独居老人心中的“救急员”

王静作为青岛市李沧区大崂路社区
网格员，以“小网格”为阵地，下足“绣花
功夫”，用心用情用力做好服务，撬动基
层治理“大能量”。她是长辈眼中的“贴
心闺女”，巡查网格时，会特别关注独居
老人，及时了解老人的需求，精准高效解
决问题。80 多岁独居老人王阿姨由于

吃隔夜饭菜导致身体不适，正好被走访巡
查网格楼院的王静碰到，了解到王阿姨的
实际困难，次日她便全程陪伴老人到银行
开通医保卡小额免密支付功能，到社区食
堂办理好助餐业务，此后更是承担起帮助
王阿姨送餐的任务。王静还是居民矛盾
调解的“和事佬”，当邻居们发生矛盾时，
她总是耐心劝解。 （观海新闻/青岛早报
记者 杨健 通讯员 吕鸿飞 摄影报道）

早报3月7日讯“您好！这里是青
岛水务 96111 服务热线中心，请问有什
么事可以帮您？”这句简单而温暖的话
语，是96111服务热线中心22名女话务
员每天重复百遍的开场白。她们如涓涓
细流，温暖而坚韧，架起了青岛水务海润
自来水集团与市民之间的“连心桥”。

每2.5分钟处理一个电话

走进 96111 服务热线中心，荣誉墙
上挂满了各级各类荣誉，“全国五一巾帼
标兵岗”“山东省青年文明号”“山东省女
职工建功立业标兵岗”“山东省三八红旗
集体”“工人先锋号”……这是一支地地
道道的“娘子军”。在她们中，有业务精
湛的70后、经验丰富的80后、年富力强
的90后、朝气蓬勃的00后，2015年成立
至今，累计受理各类信息168.7万余件，
初次回访满意率达99%以上。

伴随着水费业务的回归，96111 服
务热线中心的电话量也随之激增，高峰
时，每名话务员平均每天要接听近 300
个电话，这意味着她们每2.5分钟就要处
理一个电话。由于长时间佩戴耳机，耳
朵被磨得生疼，嗓子也变得沙哑，但她们
从未有过一丝懈怠，每一次接听都做到
迅速而准确地回复。“参加工作之前，我
以为接热线的工作很轻松，可是亲身接
触了才体会到这份工作的不容易。”去年
刚入职的00后话务员崔曦桐说。

不论是深夜的紧急报修，还是节假

日的用水咨询，这支“娘子军”24小时坚
守在热线旁，随时为市民解决用水问
题。她们特别能“吃苦”，在无数个深夜
与黎明中，用温暖的声音驱散市民的焦
虑；她们特别能“受气”，面对误解和指
责，依旧能用耐心和专业回答用户的疑
问；她们特别能“聆听”，总是能从急促
的语调中捕捉关键信息，做到精准服

务；她们特别能“答疑”，无论是设施问
题、水质咨询，还是报修流程、缴费方
式，她们总是可以事无巨细地解答，赢
得赞誉。

勇于创新树立行业标杆

“热线设立之初，其实并不‘热’。

随着热线号码的逐渐普及，打电话来咨
询的市民也多了起来。”96111 服务热线
中心负责人贾立华回忆说，面对不断变
化的工作需求，这支充满凝聚力的“娘子
军”主动学习，勇于创新，她们总结的“六
快”“三步四要”等工作法，不仅成为团队
高效服务的“法宝”，也为行业树立了标
杆。

随着时代的发展和业务的更新，青
岛水务海润自来水集团加快智慧水务平
台建设，持续优化用户诉求处理层级，实
现了服务工单扁平化管理。“96111 服务
热线系统上线后，就要求我们话务员一
边听电话一边下单，通常一听到用户反
映的地址，我们的脑海里就会呈现一幅
地图，对应业务需求转办到负责该区域
的服务站所。”贾立华告诉记者，“2024
年，青岛水务海润自来水集团为提升供
水服务水平和服务质量，将 96111 用户来
电、政务服务信息、数字化城管信息等信
息渠道进行整合，采取集中受理、分类处
置、统一标准的方式，消除‘数据鸿沟’，
打通‘信息孤岛’，实现一号对外，96111
服务热线‘马上办’，供水服务流程得到
了进一步的优化和提升。”

（观海新闻/青岛早报记者 郭念礼
通讯员 郐鑫鑫）
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由农民变为优秀护工的李冬英、给社区宝妈当就业“导师”的王颖……

她们在平凡岗位绽放巾帼之美

每人每天接听近300个电话
青岛水务96111服务热线中心22名女话务员让市民用水无忧

李冬英（左）耐心与病患家属交流。

工作中的王静。

王颖给社区居民授课。

96111服务热线中心话务员在接听用户来电。受访者供图


