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胜利供水客户服务中心多措并举做好供水服务

一站式服务让用户不再奔波
本报记者 徐文君 通讯员 孟维红 葛东

水是生命
之源，人们的
日常生活离不
开水，社会经
济的发展更离
不开水。成立
于2003年的胜
利油田供水公
司客户服务中
心，承担着胜
利油田及东营
市、滨州市部
分地区等区域
的供水用户合
同办理、销售
管理、营业服
务等工作。

近年来，
供水公司客户
服务中心不断
加强软硬件建
设，优化服务
流程，提高服
务标准，形成
高效、闭环服
务流程。并通
过“一站式服
务”、“上门服
务”，坚持为用
户办实事，不
断提升服务质
量，提升用户
满意率。

2月5日，胜利供水客户服务中心的工作人
员来到各个小区发放《供水客户满意度调查
表》。她们不仅为市区内小区用户发放，更来到
偏远地区为那里的用户发放满意度调查表，走
到用户身边，走入用户心中，把微笑印在用户
心里。胜利供水打造“用心帮，马上办”的“水帮
办”服务品牌，所有努力都是为了给用户提供
更好的用水服务。

现场服务中，客服中心要求员工主动走到
用户中间，了解用户需求，顺畅、快速办结。“记
得中心刚成立时，我与另外两位职工一起到滨
南区域为那里的农村用户办理用水手续，每天
天不亮就从东营出发，天黑才返回。”张庆与其
他职工的努力没有白费，仅半个月的时间，他
们就为100多户偏远地区用户办理了用水手
续。这样的工作方式他们一直在坚持，只要了
解到有几家以上用户办理用水手续，都主动到
现场办理，上门服务。

现场办理是客户服务中心的一项增值服
务。用户办理手续，难免出现忘记携带证件、材
料的情况，如果再回去取，十分浪费时间。现场

办理就节省了用户“来回跑”的时间，也提升了
用户满意率。

除了现场办理，客户服务中心的工作人员
还为有困难的用户“上门服务”。盲人用户焦女
士亲身体会到了客户服务中心工作人员贴心
周到的服务。原来，焦女士与丈夫都是盲人，夫
妻俩打算开一家按摩店，但是用水合同到期，
原合同又找不到了。为此焦女士联系到了胜利
供水客户服务中心，请求帮助。

接到电话后，工作人员立即查阅了这家用
户的原始档案，发现原合同已到期，需要办理
延期用水合同。“用户是盲人，如果让他们亲自
来办理，对他们来说实在是不方便。”为此，客
服中心决定安排专程为这一特殊用户上门办
理用水手续。

事不宜迟，工作人员来到焦女士的住
所，在进行了身份确认、意愿核实等程序后，
帮焦女士办好用水手续。“真是太感谢你们
了，没想到你们还专门跑一趟。”虽然看不见
他们的面容，但焦女士心里感受到他们真诚
的笑容。

聘请供水义务监督员

促进服务水平提升

“没想到油田供水还有这样一个水博馆，通过
参观，我们了解了胜利供水先进的水处理工艺，也
对我们饮用水的品质更放心了。”这是2014年7月
19日，22名被聘用的供水义务监督员在参观完水
博馆后发出的赞叹。

“为了更好地得到用户对供水服务的反馈，我
们坚持开展聘请供水义务监督员活动，一年一聘，
就是想倾听广大用户心声，加强社会监督，改善供
水服务质量。”胜利供水客户服务中心副主任于晓
旸介绍，受聘的义务监督员有权利和义务，从用户
的角度对供水公司的服务及其他提出合理化意见
和建议。

活动开展后，供水义务监督员发挥了他们的
作用。“有一次我们在对某小区供水管线改造时，
有一位监督员提出小区内的某几栋楼需要使用较
大口径的管线。经过调查，原来这几栋楼由于建成
年代较久，家中的厕所还是老式的蹲厕，如果管线
口径小了，压力达不到，冲厕所就成了一个难题。”
这件事让于晓旸切实感受到了供水义务监督员的
作用，“义务监督员平时就在小区内生活，他们最
了解用户的具体情况。在听取他们中肯的意见后，
我们可以更好地为用户提供服务，让用户更满
意。”

这项活动的实施还有助于向市民宣传供水法
律、法规及用水知识，及时回馈供水用户的意见和
建议，对加强供水系统行风建设，强化外部监督约
束机制，树立供水行业良好形象，形成供水服务社
会监督网络体系，起到很好的推进作用。

胜利供水客户服务中心一站式服务大厅工
作人员正在为用户办理用水手续。

7777222供水服务热线24小时开通

及时有效保障用户诉求
“现在用水合同办理可比以前简单多

了，我只需要将自己的材料拿给客户服务中
心的工作人员，剩下的事就可以交由她们来
办理，为我们省了不少事。”2月3日，来办理
业务的周先生夸赞客户服务中心便捷周到
的服务。

走进胜利供水客户服务大厅，在宽敞明
亮的大厅内，工作人员正在与来办理业务的
用户进行交流。而在柜台上方，各种服务标
示清晰明了，用户一看就知道该从哪个柜台
进行办理。“以往用户办理用水业务需要审
核、签字、盖章等繁琐的步骤，实施‘一站式
服务’后，只需要用户提供资料，剩下的事交
由我们做，为用户节省时间，更少了‘来回
跑’的麻烦。”胜利供水客户服务中心营业办
公室主任张庆介绍。

“这样的服务真心是为我们用户着想，让
我们享受到了如此便捷的服务。”来办理装水
表业务的韩女士说，“我们离市区比较远，以往
办理的时候往往要反复跑好几趟，非常不方
便，现在就只需要提交一张表格就够了，少了

‘来回跑’的麻烦，省心省力。”
胜利供水客户服务中心大厅南端是客服

热线办公室，工作人员正在接听用户的来电。
“7777222客服热线24小时不间断受理来自各供
水区域内用户的用水咨询、停水信息咨询、故
障报修等业务。有突发紧急情况的用户可以及
时联系到我们，我们再根据用户的要求将工作
分派到各个业务相关部门，及时有效地保障用
户的诉求，让用户满意。”胜利供水客户服务中
心信息办公室主任徐丽芳介绍。

客服热线对用户的每一个来电做到有问
必答、有诉必复、负责到底。徐丽芳介绍，“热线
要对来电的用户负责，直到用户的问题得到解
决。我们推行‘首问负责制’，并对满意度进行
考核。”

热线服务和大厅服务通过营业收费系统
和热线呼叫系统，使供水客户服务形成了一套
高效、闭环服务流程。公司内部派工、工单流
转、信息回填及信息跟踪全部实现网上流转，
避免了以往电话派工易产生的信息丢失、记录
不完整问题。

“上门服务”为盲人用户解难题

坚持为偏远地区用户、困难用户现场服务

供水义务监督员参观客服热线。(资料图)
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