
打破成规，就想做回“主人翁”
来到即墨区自来水公司的客

户服务中心，大厅秩序井然，窗明
几净，工作人员面带微笑为前来办
理业务的顾客进行着细致服务，让
人沐浴春风一般。见到迟艳平，给
人感觉她为人谦逊，自信平和，干
练利落。交谈时还不时通过手机进
行业务回复，一副忙碌的状态。一
见面她笑着对记者说：“自己真没
什么好说的，作为一名供水人，都
是应该做的分内事情！”当说到具
体供水业务话题时，她立即打开话
匣子。在谈及为何要在没有先例、
头绪复杂情形下牵头对老的水表
管理方式进行改造?就不担心一旦
弄不好反而会影响她自己名声？
“多年来，我一直有个建立远
程水表管理平台的想法，实施智能
水表真正智能化，将繁重传统业务
解放出来，而不是老牛拉破车，每
天焦头乱额，哪有精力为客户开展
服务？”迟艳平感慨地说，自己在公
司客服中心干了18年，对供水服务
事业充满感情，就想着真正做一回
主人翁，通过自身努力改变一下现
有工作困扰，更好地服务百姓生
活，是一件特有意义的事情。“自从
萌发建立即墨供水控制系统的想
法后，自己每天脑海里全是如何建
设智能供水平台的思路……”

迎难而上，革弊端不畏艰辛
迟艳平说，2013年以前即墨供

水管网用了10多个不同厂家、型号
的智能水表，几万块各种型号的水
表往往使用三四年后出现“疲态”
状态，如信号弱、真实数据采集难、
线路损坏等，智能水表管理起来更
加麻烦。同时，随着高层建筑增多，
企业和居民小区扩充，普通水表满
足不了高层建筑需要，同时分布广
泛的采集点迅猛扩张，滞后的传统
抄表方式和依赖水表厂家平台上
报数据，都会造成客户不断投诉，
给工作人员带来极大的工作压力，
而公司不得不投入更多的人力物
力疲于应付。与此同时，有的因质
量问题不能继续合作的水表厂家

对于出现后续养护问题只是在一
味应付……
“我自己看不下去，心里也着
急，如果任由这些不良现象存在，
会拖住公司的发展后腿，小处说会
对供水用户服务带来不利，大处说
会影响即墨供水事业今后发展。”
迟艳平说，自己曾干过会计、收费
员、客服中心副主任，拥有多方面
的工作经验，养成了工作上的责任
和严谨，相信自己能开展自来水智
能水表管理平台的研究。经过细致
考虑后，她把改造传统供水模式想
法跟公司领导说了，领导立即拍板
给予支持。“从那以后，迟主任就没
白没夜，关注了全国很多先进城市
水司的公众号，一边学习一边沉下
一线进行调查研究，与分管领导和
分管智能水表的副主任开始梳理
几个厂家几万户智能水表用户，进
行各种数据分析，现场比对。”即墨
区自来水公司副经理王军告诉记
者，那段日子，每天早晨安排完工
作她就会自己待在电脑前研究分
析。“看见迟主任忘我工作的拼劲，
既心疼，又感动！”公司客服中心副
主任孙红梅说。

中途遇坎，咬牙坚持事竟成
做一段时间后，事情没想象那

么顺利，由于头绪繁杂，理了还乱，
一直没有取得大的进展。此时，部
分厂家不支持，提出难题声称这种
思路不现实并拒绝配合，公司也有
些人发出质疑声音：认为智能水表
技术在国内尚未成熟，建议观望后
继续使用，且使用工程庞大，没有
先例，不可能搞成。公司领导一度
无奈地说实在不行只有将几万块
智能水表当成机械表应用。迟艳平
告诉记者，这是自己当时遇到最大
一道坎儿。她说，自己的朋友们听
说自己正在做“累差”，也劝自己放
弃，即将年过半百，放着正常的工
作不干，非要自找苦吃。
“当时我的脾气就上来啦，再
累再苦也要咬牙坚持呀，难道就因
为新业务难啃就不做或放弃了？”
要强的迟艳平这样说，新的研发平
台确实很难，以前没有人做过，也

□半岛全媒体记者 刘纯来

在青岛市即墨区自来水公司设立在社区的网点，客服
中心主任迟艳平时常要走进社区调研，接触用户，看看各网
点遇到的新问题，寻找处理方案，忙得不亦乐乎。
自从与“供水事业”结缘，她20年如一日，痴心研究科

学供水，周到服务用户，不墨守成规，还大胆创新，一举建立
起山东省首个自来水智能抄表管理平台，并由此获得知识
产权，打破了以往繁琐人工、统计困难、故障难查等传统方
式，解决了依靠水表厂家被动接收数据的现况，提升到智能
水表实时监控、异常报警、精准计费的智慧水务管理服务模
式，实现了供水服务由机械人工到智能化的美丽跨越，吸引
着许多外地同行前来学习。

女主管攻克“供水智能水表平台”获专利
指尖一点，数万用户即时用水实况现眼前，“硬核技术”领跑全省引来同行学习

没有借鉴的地方，即墨当地光用的
供水水表就有八九种，分布在城区
几万个地点，情形各异，要精准把
握做到远程监控精准抄表很是不
易。“而此事如果始终没有人勇敢
站出来去做，就还是以前不清不楚
的老样子，工作不能糊里糊涂，要
清清楚楚，必须迈过这道坎儿！”她
说，有时候为琢磨一个小方案，常
常翻来覆去睡不着，满脑子都是想
着如何能找到好的解决方案。
功夫不负有心人。经过不懈努

力，终于有了一套成熟可操作的实
施方案。同时，她转变思路，寻找合
作搭手，很快找到与公司长期合作
的一家技术软件公司一起参与攻
关。“我出方案，他们出软件技术。”
她说，真是思路一变，天堑变通途。
经过近一年艰难攻关，终于在2019
年4月成功推出了智能水表远程控
制平台。
“这真是件硬核宝贝，这个智
能平台的出现，颠覆了供水智能水
表管理模式，节省了人力和投入，
还挽回了损失，关键是能给用户带
来便捷的周到服务，提升了用户的
满意度和幸福感，也为企业高质量
发展注入强大动力，更提升了即墨
城市品质和形象！”即墨区自来水
公司经理陈晓华高兴地说，这个智
能平台的研发诞生，实现了“供水
管理平台化”新模式，也很好解决
了智能水表使用初期的问题，真正
达到了用户用水实时监控，提升了
抄表和排障效率。
今年4月，由迟艳平带头研发

的“自来水智能抄表平台”获得了
国家版权局颁发的著作权证书。据
介绍，这是省和青岛市水务单位首
个智能供水远程监控平台。即墨区
自来水公司率先启用智能供水远
程平台的消息不胫而走。一时间，
公司和迟艳平本人成了“网红”，东
营、潍坊等地多个水务公司同行闻
讯赶来学习取经。

记者体验：指尖一点供水实
况浮现眼前
记者在即墨区自来水公司的

掌上营业厅后台看到，所有用户提
报的业务及故障报修等信息，都会
在第一时间通过公司内部工作系
统传到相关工作人员的手机上，处
理进度和过程一清二楚。在客服中
心现场，迟艳平打开桌子上的电
脑，一点开“即墨供水智能水表平
台”，全城数万用户供水实况一目
了然。当她点开其中的即墨“市东
供水所”时，只见系统里清晰地显
示着所辖30个居民小区，随便点开
一个小区的供水情况或住户用水
情况，就会立即浮现眼前。如万科
朗润园设置的一个采集器，可以看
到10个楼座，每个楼座有五个单
元，每个家庭住户用水信息清晰可

见。“如果突发管线用水异常等情
况，也能迅速发现，并及时发出指
令，指示附近供水所工作人员第
一时间进行维护。”后来，迟艳平
与同事们趁热打铁，整合近7万块
智能水表，在已有基础上建立起
水费查询、统计分析和数据报警等
模块。
记者多方采访了解到，为更好

地服务社会用户，她几乎将客服工
作做到了极致，工作中迟艳平需要
扮演四个角色：要当好“医生”，要
能通过客服热线诊断智能水表的
“病根”，要把脉到具体部位，具体
到是设备有问题还是哪里有漏点；
要当好协调员，架起百姓、社区、政
府以及企业和自来水公司之间沟
通的桥梁；要当好督导员，与其他
智能部门一起，将反映的问题切实
解决好；要当好服务员，百姓需要
什么，就提供什么服务。目前，手机
抄表、线上缴费、电子账单等智能
化服务走入即墨市民日常生活，市
民足不出户就可畅享指尖上的便
利。

事业无涯，接力研发智慧供
水新模式
迟艳平带领28人团队善于打

通供水服务最后一公里，延伸服务
至百姓家门口，2018年启动了宝
龙、即发阳光城和鹤山路三个跨区
域服务网点，变被动服务为主动服
务，做好日志、周志和月志，梳理工
作中的不足和优势，便于及时改进
和创新；同时，为全区数百特殊需
要的老年人创建“爱心档案”，定期
给老人们反馈用水情况，对行动不
便的老人开展上门服务等，深受老
年用户欢迎。仅两年多时间，三个
网点已成为公司亮点，实现了零投
诉，收回欠款近200万元。
“满满正能量的工作状态使这
个基本全是女性的团队没有女人
之间的计较，全部投入到供水服务
工作中来，这是我最为开心的地
方！”她笑着说。“面对困难，她总是
第一个站出来，以身作则，坚守在
业务第一线，践行着一名党员的责
任，用自己的行动感染、带动着身
边的同事，是我们心目中的好大
姐！”即发阳光城网点负责人张翠
红这样评价迟艳平。
“我们正在建立升级版的即墨
自来水网格化管理平台，目前已经
成型。”迟艳平指着平台告诉记者，
随便打开平台上一项业务受理信
息，会清晰地显示呼叫时间、接通
时间、处理时间等，使整个业务流
程都留有痕迹，可倒逼所有工作
人员提高工作质量，全面提升供
水服务的品质。目前，迟艳平带领
团队没有停歇脚步，正向着研制
智慧城市智慧供水的新模式迈步
前行。
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在客服中心，即时协调解决客户反映问题。
迟艳平在鹤山路网点了解运行情况。

迟艳平正在工作中。 升级版网格化管理平台。

在即发阳光城小区网点，迟艳平与同事查看供水情况。
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