暴雨下的玫瑰别样红
——记“省级青年文明号”局95598呼叫中心

 “环城路又出现山体滑坡啦，你们的电杆快断了，赶快派人来啊！”

　　“水快淹到九峰公园了，配电房就要进水，你们要马上派人来停电啊！”

　　“我是西芹坑布的，我们整个村都没电啦，什么时候能送电啊！”……

　　6月18日，南平迎来了第二次强降水过程，最大雨量达到189毫米，暴风骤雨，雷电交加，山崩地裂，多处的山体滑坡，引发造成南平城区、乡镇数条供电线路跳闸，引起大面积停电。

　　此时的“省级青年文明号”95598座席大厅，全市各处报修、咨询的电话不断涌入，此起彼伏的铃声告诉着座席们此次暴雨所带灾害的严重。故障抢修电话不断告急，95598呼叫中心电子显示屏下方显示的客户排队电话持续递增，倒杆断线的消息不断传来，灾情不断增加，同时也传来所有县公司因暴雨引发光纤中断，无法帮助南平进行话务分流的消息。没有外援，只有靠自己。95598呼叫中心立即启动话务高峰应急预案，在第一时间发布了停电信息的公告，营销部也随即抽取了营业窗口人员成立了服务梯队轮流上线。已连续在座席台上战斗多日座席们，依旧没有丝毫休息的意思，疲倦的脸上依然带着坚定的眼神继续奋战在岗位上。就这样，座席们一遍一遍告知抢修进度，一次一次反馈故障情况，一个一个安抚客户焦急的心情。由于不断的接听客户问询电话，高强度的工作状态，姑娘们的噪子哑了，眼里也布满了血丝，渴了，饿了就喝口水，饭都没顾的上吃，直至晚上11点话务才逐渐回落，这时的座席才发现已连续在工作岗位上足足坚守了14个小时。

　　在这个抗洪抢险的非常时期，95598座席人员虽然不像一线电力抢修人员那样需要付出高强度体力劳动，但所承受的精神也非常人所想。连日的暴雨天气，座席员已超负荷战斗在服务一线，话务最高时期一小时内客户来电竞达一千六余个。有客户反映新的故障点，坐席代表们立即将故障反馈给抢修人员；客户咨询抢修的进度，坐席代表们一遍一遍地告知最新情况；客户不理解时，坐席代表努力安抚客户焦躁的心情，给他们耐心解释暂时无法送电的原因。电机厂一位客户因山体滑坡，道路不通，人员无法赶赴现场，一直打了近二十分钟电话，不断要求投诉。连续两日的停电，使他将自己的抱怨情绪一股脑儿都撒在了座席的身上，座席团员小翁，耐心温和地向客户进行解释，并体谅地进行换位思考，终于用感动了客户。随着灾害的不断扩大，时有出现像这样抱怨的客户，但不管面对怎样的客户，姑娘们始终都保持着解释而不辩解，紧张而不急躁的状态，一一答复客户。就这样，95598呼叫中心在狂风暴雨面前有条不紊地运行着。

　　付出的努力是有回报的，绝大多数客户在了解了当前地质灾害的严峻形势和电网抢修的难度时都表示了理解，并对一线抢修人员如此险峻的情况下依然忘我抢修，表示感谢。不少客户都在电话里表示“你们也不容易，真是辛苦了，谢谢”……。一句“谢谢”情深意重，每当听到这些话语，所有的辛劳都是值的。

　　据统计，18日，我局95598呼叫中心共受理客户来电6218个，其中人工服务数为2047个，就是在这样高的话务强度下，依然保持着84.03%的人工接通率。

　　杆倒了，线断了，电停了，我局本部的95598呼叫中心的话务量比平时多了好几倍，但呼叫中心的姑娘们一句怨言也没有，尤其是在大灾面前，更是体现了她们优质服务工作的内涵。窗外大雨瓢泼，95598大厅内的每一位座席，宛如盛开的玫瑰，在暴雨的映称下绽放别样的美丽。
