
□社区助理记者 季青/文 蔡福庆/图

2013年12月24日上午，我一走进洛阳
日报报业集团呼叫中心，就听见电话声、问
候声此起彼伏，工作人员都在各自的工作区
域紧张有序地忙碌着。

呼叫中心班长孙华介绍，呼叫中心的主
要职责是：接听新闻报料、投诉、咨询、读者
建议等，并做好记录和汇总上传工作，当好
报纸和读者沟通的桥梁。呼叫中心实行3
班倒，24小时不间断值班，平均每天接300
个至400个热线，洛报集团各个部门都可以
通过这个平台共享资源。

随后，我坐到坐席人员李惠身边，进行
了接听热线体验。刚好有电话打进来，一名
女士咨询哪里能清洗抽油烟机。听完情况，
李惠接过电话，一边询问，一边将诉求人的
情况熟练地输入电脑中，接下来，又在系统
的便民服务类别中找到水电安装清洗一栏，
给那名女士推荐了一家有资质的公司。

此后，电话一个接着一个，有新闻报料
的、有咨询法律问题的、有参与晚报十佳读
者投票的、有家中发现蚂蚁求助的、有订奶
的、有反映物业暖气不热的、有咨询如何办
理准生证的……真可谓包罗万象。对读者
的诉求，李惠都能从容不迫一一应对。特别
是涉及到一些职能部门的电话，李惠也是张
口就来，似乎这些东西就印在脑海里。这些
都让我佩服不已：如果没有足够的知识储
备，快速应对还真是难题。

“为了工作需要，我和同事们每天上班
第一件事就是先看当天的报纸，对那些有
服务性、市民关注的信息多留心，而且我
们还养成了剪报的习惯，将各种政策和各
职能部门的电话汇总起来反复记忆。”李
惠的解释让我知道，她们的丰富信息储备
以及快速应对能力，都与平时的“修炼”分
不开。经过这番实地体验，我也更加深刻
了解了呼叫中心这座晚报与读者之间桥
梁的重要性。

2013年12月25日晚，王博东细致地给
我说了第二天要采访的内容——关于市民
安全出行。第二天，他忽然打来电话说采访
内容变了——25日晚，在吉利区工作的李
先生从瀍河回族区乘出租车回吉利区时，
不慎将2.2万元钱遗失，他慌乱中向晚报求
助。王博东说，我们接下来要帮李先生找

到遗失的钱。
我当时还纳闷，记者应该是那种风风

火火、有权威的“无冕之王”，怎么还帮着
找钱？但我很快发现：不管是啥线索，王
博东都是以洛阳晚报记者的身份诚心为
市民办实事，怪不得《洛阳晚报》是“咱家
的报”呢！
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呼叫中心：晚报和读者沟通的桥梁

晚报记者：记录洛阳事 服务洛阳人

孙宇（右）与王博东（中）一起到市交警支队控制中
心查看监控录像

□社区助理记者 孙宇/文 蔡福庆/图

当接到通知说可以跟着洛阳晚
报记者一起体验采访时，我感觉像中
了彩票一样——实地采访，多好玩、刺
激啊！

跟随晚报热线采访部的记者王博
东体验了一天后，我的“好玩、刺激”的
感觉少了，却对记者和“咱家的报”有了
更多的敬意！

因为报警人李先生在吉利区，我们便
先打电话询问事发时间、地点以及他从哪
里坐的车等。但让人沮丧的是，李先生不
熟悉道路，不记得自己从哪儿上的车，也没
注意具体时间，还在车上睡着了，下车后也
没要发票。

我们只好先联系交警部门，希望从交
警控制中心查询当晚的监控信息，但因为
各种信息都不具体，控制中心一时也无从
查起。

什么线索都没有，这咋办？就在我愁眉
苦脸，觉得跟着王博东采访没遇到好线索

时，突然看见王博东找了一处座位坐下，在
采访本上画着什么。我一看，大概是去吉利
的路线图。

王博东解释，他在分析从瀍河回族区到
吉利区出租车可能走的线路，到时候把这些
道路沿线的监控视频找出来，或许就能找到
李先生当晚乘坐的出租车了。

这一幕让我很感动，咱晚报的记者真
是全心全意为老百姓着想，急人所急啊。
采访中，他们可以转换为任何角色！这不，
我跟着王博东也变身“侦探”，正在寻找蛛
丝马迹呢。

●体会二：寻找蛛丝马迹，记者变“侦探”

●体会一：晚报记者是在诚心为市民办事

●体会三：咱家的报，真是名副其实

季青（左）跟随李惠熟悉工作

当天，我们与李先生、出租车管理处、出
租车公司、交警部门等一一联系。我第一次
知道，采访并非是简单的我问你答，而是如
此复杂的过程。

我们和当事人共同联系出租车公司，调
取相关车辆的GPS信息；在市交警支队控
制中心查看当晚的监控录像，全力寻找李先
生乘坐过的那辆出租车……

采访期间，我还得知，晚报这样助人
的事还有很多，今年6月，晚报曾出动多

名记者，调取市区多处监控，帮助一名
失主找回了 5.6 万元的巨款。这些都让
我深刻体会到记者采访并非易事，也让
我看到了一个新闻稿件背后饱含的汗水
和心血。

我跟随采访体验结束后，王博东又
匆匆去采访另一件事了。这次体验，让
我了解了洛阳晚报记者的辛苦，更感受
到《洛阳晚报》为市民负责的态度和服
务的真诚。

在晚报创刊20周年之际，本报编辑部邀请晚报社区助理记者到本报不同岗位进行体验（T03~T06），从接听热线，到现场采访，到晚上编稿……
他们的感受是：互联网时代，晚报吸收先进的信息传播技术，完善采、编、校等流程，为向读者更快、更好地提供优质新闻而努力着。


