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一直以来，中国银行淄博
分行高度重视服务管理提升工
作。近日，该行积极响应监管部
门要求，在全行如火如荼开展
了“普及金融知识万里行”活
动，旨在对内对外形成普及金
融知识、提升服务能力的良好
氛围。

该行归纳总结了近期收到
的投诉工单，围绕消费者关心
的重点领域，从投诉热点入手，
寻找服务提升突破口。通过分
析投诉焦点、难点，有针对性地
整改服务短板，增强基层对金
融知识的宣讲能力，在提升服
务质效、提高客户满意度、保护
金融消费者合法权益的同时，

也帮助消费者增强金融素养、
普及金融安全知识。

为此，该行特别邀请了专
业老师对分管投诉工作的各级
管理人员和工作人员进行了投
诉管理实战培训，共119人参加
了培训。

培训主要讲解了投诉处
理的必经程序、有效方法和
基本原则。学员通过分饰角
色，互换立场，模拟了九种投
诉场景。模拟过程中，老师运
用简单典型的案例和生动朴
实的语言，将客户从产生不
满到升级为投诉的心理发展
过程真实再现，现场指导学
员进行实战演练。大家在老

师的专业辅导中，在角色的
互换中，体会到客户的心理，
学习了与客户有效沟通的方
法，反思自身的投诉处理方
式，对投诉处理有了更进一
步的认识，在模拟实战中，有
效提升了自身处理投诉的水
平，更为今后在工作中快速
化解投诉打下了良好基础。

此次专题培训，是中国银
行淄博分行践行客户至上服务
理念的有力举措，是将金融消
费者权益保护落到细处的有益
尝试，更是对开展好“普及金融
知识万里行”活动的积极推动。
通过后续培训成果的落地，该
行将不断提升服务质效，持续

改善和优化客户体验，进一步
提升客户满意度和专业化品牌

形象。
（刘颖）
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小区频频突然断电，给居民
生活造成很大不便。近日，齐鲁
晚报·齐鲁壹点接到市民反映
称，其所在的桓台县兴旺花园近
来经常突然断电。8日，记者现场
采访了解到，断电原因是小区变
压器超负荷运转，物业随机拉闸
限电。

本报记者 罗静

刚蒸上馒头就停电了

8日，记者来到桓台县兴旺

花园。在小区内开店铺的业主
张女士说：“我们小区变压器所
有权是我们业主的，因此送电
都是物业管理。从7月19日开
始，小区就频频断电，持续了五
六天的时间。大部分是在晚上9
点30分到10点这个时间段，有
时候一大早或中午也会断电。
从 8月 7日开始，又突然断电
了。”张女士说，“断电没有提前
通知我们，常常我们没有防备
就突然断电20分钟。”

这给小区居民生活带来很
多不便。“小区单元门有两种进

入方式，一种是钥匙开门，一种
是用电的感应芯片。有一次我
晚上11点30分左右回家，没带
钥匙，正好停电，感应芯片也没
法用了，我就进不了家门了。等
了近半个小时，来电了，我才回
了家。”小区业主郭先生说。

业主张女士说：“因为大部
分是晚上停电。我一大早起来
蒸馒头，刚把馒头蒸上就断电
了。一锅馒头都白瞎了。”“大晚
上的突然断电，损坏空调等电
器不说，要是一片漆黑磕着老
人和孩子怎么办啊？”

变压器扩容提上日程

为此，小区业主多次去物业
商量解决办法均无果。8日，记者
跟随小区业主再次来到小区物
业——— 星源物业。据星源物业办
公室的刘先生介绍，之所以断电
是由于小区变压器容量不足导
致的。“现在小区变压器容量是
500千伏安的，比较小。按照规
定，小区用电总负荷是720个单
位，用电高峰时能超过800个单
位。如果持续这样，变压器会出

问题，整个小区就没法供电了。
现在采用每次两栋楼断电20分
钟的方式，轮流停电，是为了让
居民都能够持续用电。”

“现在小区变压器只有扩容
才能从根本上解决问题。”为此，
8日早上，物业办公室的刘先生
领取了扩容的申请表并出示给
业主。“现在扩容也提上日程了，
我们会抓紧办理。”

“我们将会与业主加强沟
通。用电高峰时通过电话、微信
群等方式通知业主，让业主减少
用电，或做好即将停电的准备。”
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