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致广大客户的一封信
尊敬的客户：

你们好。近一时期，青岛联通进
行了综合业务系统升级，由于我们
事先对升级可能带来的影响估计不
足，造成了客户在营业厅等待时间
长、10010接通率下降、装移修机不
及时等现象，甚至出现窗口服务态
度不好、个别营业员与客户吵架的
问题。尽管发生这些问题有业务系
统升级的客观原因，但我们认为主
观上还是我们对服务的重视程度不
够，应对措施不力，组织协调工作没
做好，对员工的教育不到位。在此，
我们真诚地向广大客户道歉！

我们深知，服务是我们企业的
生命线，客户是我们的衣食父母。发
生问题后，公司高度重视，多次召开
各个层面专题会议。7月5日，公司又
召开了有史以来范围最大的近6000

人大会，分析问题，查找原因，制订
措施。我们还在全体员工中开展了

“假如我是一名客户”的服务大讨
论，引导员工站在客户的角度看问
题，教育员工视客户如亲人，真诚对
待客户，满足客户的需求。对违反公
司规定，出现客户投诉的单位和员
工，严格按照规定处罚，现已对3名
员工进行了开除、待岗、警告处分，
对负有领导责任的单位给予了相应
的处罚；对加班加点，认真做好服务
工作的员工给予了表彰和奖励。为
了提高服务水平，我们正在完善各
种规章制度，并强化制度的执行力，
重新修订员工服务规范，重申“首问
负责制”、“话费争议先退后查”等制
度，提高“人人是窗口，人人做服务，
个个是形象”的服务意识。加大业务
培训，对一线服务人员进行业务技

能培训，以便快速、准确地为客户办
理业务。组织窗口人员利用业余时
间到其他服务行业对标学习，找出
差距与不足。

为迅速解决营业厅客户等待时
间长的问题，我们加强营业现场精
细化管理，一是实施干部带班制度，
在业务繁忙时段，领导干部轮流到
营业厅带班，疏导客户，现场调度。
二是开展预受理服务，在营业现场
安排专人协助客户完成业务办理确
认单、选号、交费等事项，预先收集
客户资料然后在后台录入，以减少
客户在营业现场的等待时间。三是
动态调整服务窗口，在忙时分窗口
办理时间较长和较短的业务，专人
引导，提高客户流转速度，减少营业
厅内等待客户数量。与此同时，我们
抓紧完善自助终端功能，分流窗口

排队压力，让更多的客户使用自助
终端办业务。我们还加大推广电子
渠道受理业务的力度，通过短信告
知、固话语音告知及宽带客户登录
推送等方式，建议客户使用网上营
业厅、手机营业厅、短信营业厅办理
业务。

10010客服热线以提高接通率、
提升客服代表服务技能、确保后台
支撑力度为切入点，全面强化热线
整体运营能力和服务质量。认真分
析客户来电行为与结构、话务趋势
与接续情况，合理调整接续结构，重
新组合客服代表主副服务技能，使
人员设置契合话务量走势。启动宽
带服务能力提升计划，提高故障处
理能力。全面开展技能提升培训，使
客服代表由单一技能向多技能、简
单技能向复合技能发展。

我们还将不断加强装移修机全
过程管控，理顺装移修机各环节流
程，明确职责分工和前后台协作，加
强监督检查力度，从制度上规范管理
装移修机工作，强化各环节流程及时
限的精确管控，有效提升装移机及时
率，提升客户感知。开展提升号线资
源准确率专项竞赛活动，确保在规定
时限内完成装移修机任务。

我们相信，通过以上综合性措
施的实施，有广大客户的支持和帮
助，青岛联通的服务将会大有改进。
我们真诚地欢迎广大市民和客户监
督我们的服务，多提宝贵意见，您的
意见是对我们的信任和鞭策。

中国联合网络通信有限公司
青岛市分公司
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近日，伟东·幸福之城二期陆续
交房，但是开发商却拿不出房屋验
收合格手续。一位怀孕6个多月的孕
妇质问开发商时，被开发商的工作
人员扇了两耳光。9日，记者跟随业
主现场收房发现，开发商在不提供
验收报告的情况下，“霸王”交房。

没有合格证，开发商“霸王”交房
伟东·幸福之城业主不满，一名孕妇被打
文/片 本报记者 赵波 蓝娜娜

李沧区伟东·幸福之
城二期的业主盼星星盼月
亮终于迎来了交房的日
子，但是接到开发商的通
知去收房，却发现房子没
有验收报告。9日，伟东·幸
福之城的李女士向记者反

映，7日她们按照开发商的
要求前去收房，但是开发
商却提供不出《竣工验收
备案表》和房屋的实测面
积。“没有验收报告就交
房，我们如果收了房，将来
房屋出现质量问题谁来保

障？再说，没有房屋验收报
告和实测面积，房子的房
产证就办不下来。”李女士
告诉记者，很多业主为此
想跟开发商讨个说法。

李女士告诉记者，7日
下午1点半左右，一名去收

房的孕妇与开发商的一位
女性工作人员发生冲突，
被这名工作人员扇了两耳
光，随后打人者离开现场。

9日，记者联系到这名
孕妇的丈夫赵先生，赵先
生向记者证实，妻子确实

在收房时被打，他们还受
到了开发商的威胁。经过
检查，目前妻子和孩子都
平安，他也不想再就被打
一事与开放商纠缠。但是
房子没有验收报告的话，
他绝对不会收房。

9日上午10点，在交
房现场记者看到，很多业
主都在排队等待叫号收
房，记者跟随4号楼的一
位业主于女士一起体验
了收房的过程。在等了半
个多小时后，才被叫到号
码去收房。

工作人员交给于女

士一张交房流程表，要求
她按照流程表上的步骤
完成交房手续。记者看
到，流程表主要是对业主
的要求，如审核房款、缴
纳物业相关费用等，而且
业主需要现场验房。在整
个交房手续办理的过程
中，工作人员除了向业主

发放了印刷精良的《住房
质量保证书》和《住宅使
用说明书》外，没有任何
其他关于房屋面积的测
量资料。交房时必须具备
的《房地产开发建设项目
竣工综合验收合格证》和

《竣工验收备案表》，却不
见踪影。

由于担心房屋实测
面积缩水，在场的几名业
主拒绝按照开发商设定
的流程签名收房。记者注
意到，虽然每个办理交房
手续的业主都拿着同样
的购房合同，且购房合同
里明确标明，验收交房
时，开发商应向业主提供

实测面积的相关资料，但
很多业主还是签字交钱
收了房子。

面对业主们的质疑，
办理交房手续的工作人员
称，这是公司规定的程序，
他们无权更改。业主如果
要收房，只能按照该流程
进行，否则无法收房。

面对开发商的霸王
条款，很多业主拒绝在

《房屋交付验收单》上签
字，同时提出要先验房，
并在拿到房屋实测面积
资料书等证明材料后，再

确认交房。
听到诸多业主的一

致要求，客服人员孙先生
称，业主可以留下联系方
式，他们拿到这些材料
后，会通知各位业主。但

是至于何时能够提供材
料，客服人员无法答复。
不少业主要求其提供开
发商负责人的联系方式，
以便自行联系，但都被拒
绝。

9日中午11点半，记者
来到伟东·幸福之城二期
售楼处，销售人员称负责
人已外出吃饭，请记者下
午1点半时再来。下午1点
半，记者再次来到售楼

处，却被告知负责人已外
出。随后，在记者的坚持
下，一名工作人员给负责
人纪经理打了电话，得到
的回复是他已经回家，不
方便接受采访。

针 违 规 交 房 的 问
题，记者电话咨询青岛
市城乡建设委员会城建
处，工作人员称交房验
收的问题应由青岛市国
土资源和房屋管理局负
责。但国土资源和房屋
管理局的工作人员却告

诉记者，房屋交付问题
不归他们管，由建管部
门负责。“房屋交付是
房屋管理的问题，我们
不负责。”青岛市城乡
建设委员会工作人员对
于踢回来的皮球，再次
踢了回去。

记者查阅相关资料
了解到，《商品房销售
管理办法》第四十条规
定：“房地产开发企业
将未组织竣工验收、验
收不合格的或者对不合
格按合格验收的商品房
擅自交付使用的，按照

《建设工程质量管理条
例 》的 规 定 处 罚 。”同
时，《建设工程质量管
理条例》第五十八条规
定：“违反本规定，建设
单 位 有 下 列 行 为 之 一
的，责令改正，处工程
合同价款 2 %以上 4 %以

下 的 罚 款 ；造 成 损 失
的 ，依 法 承 担 赔 偿 责
任：(一 )未组织竣工验
收，擅自交付使用的；
(二 )验收不合格，擅自
交付使用的；(三 )对不
合格的建设工程按照合
格工程验收的。”

质疑交房手续，孕妇被打耳光

没有手续照样“霸王”交房

开发商负责人“躲猫猫”

监管部门互相踢皮球

业业主主展展示示《《业业主主办办理理入入住住流流转转单单》》。。

在在交交房房处处的的一一个个角角落落，，放放置置着着业业主主认认为为
不不合合理理的的交交付付流流程程图图。。
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