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公益的便民服务热线关键词

“81890 都有些什么样的服务项目？”81890

开通后，不少市民心中犯嘀咕。

据介绍，作为市委、市政府打造的纯公益服

务平台，81890 完美地扮演了政府与市民、企业

与市民之间的桥梁，为瑞安百姓提供便民、惠民

的信息中介服务。截至目前，它已与 150 多家

企业牵手（含试用），服务项目达 16 大类 127 小

类，涵盖：家政服务、设备维修、房屋工程、开锁
服务、电力服务、法律服务、心理咨询、医疗保

健、政企服务、庆典礼仪、环境监测、教育培训、
购物消费、交通旅游、中介服务、丧葬服务，服务

范围覆盖全市。同时，通过开展“情系社区·贴

心 服 务 ”81890 进 社 区 系 列 公 益 活 动 ，开 设

81890 电力服务、学生心理咨询等专线，满足群

众不同的服务需求。

81890 负责人介绍，目前，81890 共开通了

6 条电话线，实行 24 小时全天候服务，同时安排

后台管理人员协助监督处理。
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①市民致电

⑥电话回访

②工作人员派单

⑤反馈

③价格协商

④上门服务

加盟企业

81890 平台市民潘先生

维修人员

马桶堵了，可又不信任墙上贴的小广告，怎么办？天热赶上空调罢工，哪里有手艺
好收费合理的维修店？钥匙和锁闹别扭，上哪儿找靠谱的开锁匠？⋯⋯生活中有时候
总会出个小状况，让你措手不及，偏又无可奈何。

不 过 这 些 烦 恼，在 我 们 有 了 服 务 热 线 81890000( 移 动 手 机 用 户 可 直 接 拨 打
81890）后，城市生活也变得更加便捷与舒心。据统计，截至今年 6 月中旬，81890 平台
共受理电话 40888 个,其中服务类和咨询类占近 60%，市民对生活服务的满意率达到
100%。

■ 记者 薛琳核 见习记者 徐向左

2013 年 5 月 22 日下午 15 时，81890 社会服务热线响起，受理员接起

电话。来电的是家住外滩的潘先生，称自己家的钥匙插进门里拔不出

来了，现在连门都关不上，偏偏又赶着出门，希望 81890 能帮忙联系一下

维修服务的企业。

受理员了解并记录情况后，告知稍后会有 81890 加盟企业联系他。

随后，按照就近原则，受理员联系了位于滨江的瑞安红日开锁店，告知

老板方德宇情况并让他尽快联系潘先生，同时编辑短信将潘先生的联

系方式和地址发送至方师傅的手机。

接到派单的方师傅

联系了潘先生，了解情

况后表示自己会过去看

一下。而后，方师傅又

反馈信息给 81890。约

10 分钟后，方师傅赶到

潘先生的家中，仔细检

查过后告诉潘先生问题

所在，并对门锁进行了

修理。

结束修理工作后，

方师傅致电 81890 告知

修理情况和结果。

得 到 反 馈 的 81890

随后致电潘先生，核实

修理情况并进行回访结

果统计。潘先生表示对

修理情况很满意，不管

是服务态度和技术都很

不错，价格也很合理。

好经验温州推广关键词

4 月 10 日晚 9 点，家住安阳街道清莲小区

的周先生来电，称家中突然停电，估计是电表损

坏，需要电工服务，并特别表示因当晚要赶写一

份重要材料，十分着急。工作人员受理后，马上

致电加盟电工谭师傅，电工称立刻去市民家中

服务。20 分钟后，电工反馈，电表已修好，收费

20 元。稍后，工作人员进行回访，市民对 81890

的高效率和电工及时优质的服务非常满意，并

表达感谢。

市民徐女士也说，之前家里需要安装热水

器，联系了 81890，不仅很快帮她联系加盟企

业，还得到很好的服务，收费也很合理，让她十

分满意。

瑞安论坛网友“老付”：去年底我家的数字

电视出故障黑屏了，打了 85588558，工作人员检

查后说机顶盒是好的，是电视机问题。我抱着

试试看的态度打了 81890，不久就有维修人员上

门，好快就修理好了，非常方便。建议大家以后

家庭电器方面需要维修，打 81890，肯定能得到

可靠的帮助和服务。

微博@温大陈芳：瑞安的亲们，你们生活中

碰到苦难，比如钥匙坏了、水龙头坏了想找人修

理 什 么 的 就 用 手 机（移 动）拨 打 81890，座 机

81890000，我试过几次挺好，特意介绍给各位瑞

安的亲。

而这样的事例只是众多“满意服务”中的一

小部分。好口碑从来都是靠自己创造的，并且

贵在坚持。81890 就是用它的坚持和用心打造

独一无二的服务品牌。

今年 4 月 28 日，温州市委常委、纪委书记
陈 晓 明 在《便 民 服 务 亮 实 招 —— 瑞 安 打 造
81890 平台》信息上作出重要批示：瑞安学习
借鉴宁波 81890 服务平台的做法很好，体现自
身特色，创新服务模式，受到社会欢迎，请有平、
建和同志研究，在全市推广。在外学习的我市
市委常委、常务副市长方晖获悉后，专门发来短
信鼓励：很好，成效来之不易，希望好好总结，不
断完善。

全程关注保证优质服务关键词

那么拨打电话寻求帮助后，81890 是如何

帮助市民解决问题的？只是简单的把问题派给

商家就完事了吗？

事实上，81890 有一套自己的服务流程，

“受理→交办→反馈→回访”四个步骤一个不

落，全程关注派单，打造最优质的服务。一个简

单的例子就能说明一切。(如右图案例)

针对生活服务加盟企业，81890 专门制定

《瑞安市 81890 加盟企业（个体）、个人管理制度

（试行）》，实行考核淘汰机制，并及时公布办结

反馈情况，接受社会监督。在加盟准入上，优先

选择证照齐全、口碑良好的企业加盟。在服务

回访中，一旦核实加盟企业有一次不良信誉记

录，即予黄牌警告，二次亮红牌，三次则取消加

盟资格，服务质量特别差将一次否决。

瑞安“81890”
便民服务赢口碑

市四套班子主要领导启动

81890运行球

市委副书记、政法委书记陈胜峰

听取81890工作汇报

市委常委、常务副市长方晖

在81890指导工作

市委常委、纪委书记谢修亥

在81890调研工作

浙江省电力有限责任公司副总

经理孔繁钢在副市长陈荣臻的

陪同下调研81890电力专线

案例选登


