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缴纳水费等业务
只需动动手指

据济南水务集团党委书
记、董事长魏洪军介绍，济南水
务主动对接，上门服务，真正以
满足用户的用水需求作为企业
配套服务的出发点和落脚点。
建立现代化客户关系，就是引
导用户接受现代化服务方式，
建立“人机互动”“远程服务”现
代化客户关系，节约人工成本，
节省办事时间，让用户服务体
验愉快舒心，让供水服务像“扫
码”一样方便快捷。

为引导市民适应现代化服
务方式，济南水务集团扩展了
微信平台功能应用，增加微信
交费、报修、查询、互动等“掌上
民生”服务项目，让微信在线交
费成为用户交费首选。改进贴单
通知催欠等落后方式，推行电子
账单、电子发票，引导用户使用
电子支付和“人机交互”的自助
服务，用新科技解决老问题。

济南水务还推出“水费电
子发票”服务功能，凡通过微
信、支付宝、网银、银行代收、银
行代扣等各类电子渠道交费的
用户，如需开具发票，不需再到
营业网点打印，可通过水务集
团官网与微信服务号实现自助
申领下载。

据济南水务不完全统计，
2016年通过互联网交费的用户
有108万余户次，2017年达到了
236万余户次。至2017年，居民供
水用户采用网上支付进行交费
的交易次数和交易金额约占总
交费次数和金额的70%，市民网
上支付比例较2016年翻番。

济南水务还推进“手机抄
表”服务，充分利用“互联网+”
技术，加快“手机抄表”工作推
进，实现用户用水信息现场查
询、答疑及服务工单现场上传
等，使老百姓真正用上“明白水、
放心水”。同时，力争实现对抢修
车辆“工单移动化、可视化”管
理，实现手机接单、轨迹定位，进
一步提升对各类供水抢修现场
的监督管理，全面提升供水服
务品质和保障能力。

“水专家”随叫随到
推“成本式”维修服务

为更好地服务市民，济南
水务还创新客户代表“六位一
体”服务模式，将抄表员工作由
原来的单一抄表扩大为集抄
表、收费、宣传、联络、咨询、巡
检“六位一体”的综合职能。这

些客户代表，主动和客户交朋
友，越来越赢得用户信赖。

水务集团推出了片区式
管网管理服务新模式，以“管
网抢修服务调度中心”为中
枢，细分区所管辖片区，区块
管理，责任到人，将巡线员变
为“片区管理员”，实现了快
速抢修和对停水等用水信息
的最大化通知，当好用户的

“水管家”。
济南水务还推出户表维修

延伸服务，“水专家”随叫随到。
济南水务集团还践行“产权
有界限，服务无界限”理念，
将供水服务延伸到用户“水龙
头”，24小时昼夜服务，随叫随
到，为全市80万户表用户提供
表内管线检漏、成本式维修等
延伸服务。

服务是从源头到用户终端
水龙头的“全过程”服务，不能
只停留在“产权界限”内的服
务。济南水务集团党委副书记、
总经理崔鹏炜表示，“践行‘产
权有界限，服务无界限’，要主
动服务、用心服务。”济南水务
将全面延伸服务触角，打破产
权服务界限，提供更优质更完
善的供水服务，还主动为开放
式居民小区免费检漏，为孤寡
老人、低保和残疾人家庭义务
维修。

在供水维修中，全面推行
“成本式”维修服务，只要市民
找到水务集团，不管是表外的
管网维修还是表内的管道维
修，全面贯彻先服务、再协调、
后规范，绝不将民生诉求挡在

“规则”门外，“要让市民依靠水
务，信任水务”。

七个共享服务网点
一趟能办三大民生事儿

2017年夏天，位于西客站
片区艺术华府的济南水务集团
西客站营业所新址正式投用。
今后济南西客站片区也有了完
善的自来水服务大厅。全市各
区营业厅由原来的4处增至目
前的15处，实现了营业厅的全
覆盖。

除此之外，为了让用户“少
跑腿，多办事”，济南水务集团、
济南热力集团、济南港华燃气
2017年还携手启动共享客户服
务营业厅，三方共同签订《“水、
气、热”共享服务》合约，标志着
济南水务集团、济南港华、济南
热力联袂提升民生“大服务”，
让用户跑一趟就能解决三大民
生事儿。

伴随着七个共享服务网点
的同步开启，用户可在济南水
务集团七里河新客服中心、历
山路客户中心、奥体营业厅、文
化西路营业厅的任意一处客户
中心同时缴纳水费、燃气费、采
暖费，办理与自来水、燃气、供
热有关的各项业务。

为提升小白热线的服务能
力，2017年11月底，济南水务完
成了小白热线增容改造工程，
将热线坐席从16席增至28席，
小白热线中继线由8条增加到
16条，进一步提升了小白热线
为百姓的服务能力。2017年，济
南水务通过开展形式多样、内
容丰富的讲座、供水开放日参
观等活动，普及、传播“爱水、护
水、用水、节水”常识。

抢抢修修可可手手机机接接单单
用用水水信信息息马马上上查查

供水服务延伸到“水龙头”

让市民“少跑腿，多办事”

城市供水发展史，更是一部供水服务民生史。站在以市民为中心的角度，供水服务也被提升
到新的高度。从2016年以来，济南水务集团更是树立“产权有界限，服务无界限”的服务理念，创建
新型、现代化客户关系，关注用户需求和用户体验，全面提升从源头到用户“水龙头”的全过程服
务水平。

解码优质水

济南水务推出户表维修延伸服务，“水专家”在为居民服务。 通讯员 李军 摄

B06 泉城事 2018年1月2日 星期二

编辑：蓝峰 组版：韩舟


	B06-PDF 版面

