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关于印发《银川中铁水务集团有限公司

热线受理管理办法》的通知
集团公司各单位、各部门：

为贯彻“安全供水，全天候优质服务”的宗旨，规范新装受理工作，依据《物权法》、《城市供水管理条例》、《银川市城市供水节水条例》等有关规定，结合集团公司实际，制定了《银川中铁水务集团有限公司热线受理管理办法》，经2017年10月20日总经理办公会讨论通过，现予以印发，请遵照执行。

2017年12月11日
银川中铁水务集团有限公司       2017年12月11日印发
银川中铁水务集团有限公司
热线受理管理办法

第一章  总则
第一条  为强化银川中铁水务集团有限公司（以下简称“集团公司”或“公司”）各项管理制度的规范效应，进一步加强和规范服务热线的工作，及时处理和解决客户的诉求和反映的问题，确保服务热线运转高效顺畅，制定本办法。

第二条  本办法所称的热线受理管理是指对供水热线人员服务、派单和反馈时间、信息汇总上报、供水热线96666交接班等环节进行的统一规范。

第三条  热线受理管理应秉承“热情、周到、耐心、细致、文明、礼貌”的原则，对突发情况要坚持反应迅速、相应及时、运转高效、应对妥善的原则；要在第一时间核实各类信息，按照相关预案迅速开展处置工作。 

第四条  本制度适用于公司本部客户服务热线受理的来电处理；公司所属子公司可参照执行。

第二章  组织机构及职责

第五条  集团公司热线受理工作的管理部门为客户服务中心，主要职责是：

（一）解答客户来电咨询，处理诉求； 

（二）对客户反映和投诉的问题进行规范记录，监督派单工作完成情况，并对客户来电进行回访工作；

（三）统计和分析当月供水热线和上级单位转办的所有受理情况，并在生产会上进行汇报。

（四）完成上级交办的其它工作。

第三章  热线人员服务要求

    第六条  工作时间统一着装，佩戴胸牌上岗。

第七条  工作期间，保持精神饱满、坐姿端正，坚守工作岗位，不做与工作无关的事情。

第八条  语音柔顺动听，轻快悦耳，吐词清晰，不得无精打采、沉闷死板，要让对方通过语音也能感受到你的微笑。

第九条  语线流畅，不能断断续续，说话打结，自然连贯。

第十条  语调平和，保持平稳心态给用户解答问题，杜绝有“吭”“啦”“唉”“哟”等语调出现。

第十一条  通话中不能打断对方说话，让用户先挂电话。

第十二条  周围的同事正在受理业务时，其他人不得大声喧哗，干扰其正常工作。

第四章  供水热线指令和反馈时限要求

第十三条  供水热线“96666”在铃响三声内接听电话，需要去现场处理的，受理员应在三分钟内下达指令，可参照《供水热线96666受理预判及督办派工常见情况分类表》（附件1）进行派单工作。需紧急处理的漏水事件各部门务必在30分钟内到达现场止水，卡表故障维修人员务必3小时内到达用户家中处理。各相关部门将问题处理完毕后，当日将处理结果回复供水热线“96666”当班人员，需要延期的工单，及时说明情况，在完成后及时回复结果。

第十四条  每周按照不低于5%的比例对客户来电各部门上门处理的工单用户进行电话回访，并在《工单处理回访记录表》（附件2）中记录相关信息。
第十五条  每天及时登录“银川12345市长专线统一办公门户”网站和QQ群，对于网站中的投诉工单，要按规定的时间处理并对用户回访，回访后及时在平台回复结果。

第十六条  每天及时登录“国资委政民互动业务办理平台”网站，对于网站中的投诉，要按规定的时间处理完成。

第十七条  每天及时登录市建设局“数字化城市管理”QQ群，对督办工单按规定的时间处理完成。

第十八条  每月25日将12345网络平台受理情况进行分析统计汇总，做“12345供水月小结”并及时发送到12345相关工作人员邮箱。

第十九条  每周一将上周供水热线来电受理情况统计汇总，并发送到集团公司领导和各相关部门负责人企业邮箱，内容要求如下：

（一）相关单位或部门接受热线指令、回复和办结的情况。

（二）相关单位或部门接受热线指令没有回复或没有办结的情况说明。

第二十条  每月底将当月供水热线和上级单位转办的所有受理的情况进行分类统计和分析，并在生产会上进行汇报。

第二十一条  每年5月至9月供水热线交接班记录上同时要做好防汛记录。

第五章  信息汇总上报要求

第二十二条  每月25日将上月26日至当月25日12345平台受理的情况进行统计汇总，发送至12345平台市相关工作人员邮箱。内容要求如下：

（一）各类受理问题的分类统计，并将当月特殊事件或热点问题最少一、二件编写成“案例分析”进行汇报。

（二）供水热线受理情况分类统计，包括：热线受理总量、需要处理的有记录投诉、停水、漏水、水压、水质、水费、上水井盖、协助停水、偷窃水、其它情况、IC卡水表故障。IC卡水表故障中包括：无显无水、液晶不采样、水小、表响、表体漏水、透支、表自转、计量有误、表冻或烫坏、其它情况等。

（三） 上级单位受理统计，包括：市政府12345市长专线投诉、政民互动平台投诉、市信访局或市建设局转办函投诉、区市消协转办件投诉、市建设局“数字化城市管理系统”督办件、媒体采访情况等。

（四） 各单位主要爆管、漏水及施工断管统计。

（五） 水厂原因。包括：水厂突发线路故障、输水管线、离心泵维修影响供水水压情况。

（六） 计划停水，包括：集团公司各部门施工停水、外单位施工协助停水。

（七） 其它突出事件。

（八） 主要单位部门投诉情况统计，包括：兴庆区管网维护中心、兴庆区营销公司、永宁、贺兰、灵武、河东各分公司。

第二十三条  根据集团公司要求统计、汇总上报夏季用水高峰期用户反映突出问题。

第六章  供水热线96666交接班要求

第二十四条  接班人员必须提前十分钟到岗，并与交班人员做好受理记录的交接工作。

第二十五条  交接班人员要认真及时填写交接班记录，对上一班的重点投诉受理及回复情况要做全面了解。

第二十六条  交班人员在交班时，应将本班受理情况、未回复的投诉、停水及停水原因等其它需交待的事项详细交与接班人员，对影响单元以上的用户停水，及时将信息发布96666微信工作平台。

第二十七条  认真详细填写受理记录。

第二十八条  接班后及时按规定着装，并佩戴胸牌。

第二十九条  对交接班迟到早退、工作时擅离职守、受理投诉及回复的记录填写不及时、对用户投诉推诿扯皮、填写受理记录及交接班记录字迹潦草等行为的，将严格按照集团公司和客户服务部制定各项处罚条例执行。

第七章  附则

第三十条  本办法由客户服务中心负责解释。

第三十一条  本办法自发布之日起执行。

附件 1:

供水热线96666受理预判及督办派工常见情况分类表

	序号
	投诉事由
	咨询或投诉内容
	预判
	督办单位或部门

	1
	IC卡表故障
	1.停水2买不进水3.输不进水4.水小5.间断停水6.表响7.无显8.表体漏水9.透支10.乱码11.表自转12.不采样13.校表14更换表体
	情况分析：直接答复或派单给维修人员上门处理
	ＩＣ卡营销所维修中心1-14卡表中心

	2
	停水
	1.IC卡所2.一户一表用户3.泵售总表用户4.整条街或一片区域
	1是否买水？2、3、4是否欠费？1、2、3、4附近是否有施工损坏供水设施？
	1卡表所2、3、4辖区营销所1、2、3、4不明原因的，辖区管网维修部门

	3
	水质
	1.水质发黄2.发黑3.发白4.发红5.发蓝6.浑浊7.有异味。
	1、2、6停水引起。3矿物质分布丰富4暖气管道串水5、抽水马桶水箱放入洁厕灵，没有装止回阀门6、7管道材质引起
	兴庆区督办水质科、金凤、西夏督办管网维修、各分公司督办到分公司热线受理

	4
	水费
	1.欠费停水2.欠费未见单据3.预存用户停水4.水费高
	情况分析：直接答复或督办
	1、2、3、4辖区营销所

	5
	水压
	1.IC卡表2.一户一表用户3.泵售总表用户4.整条街或一片区
	情况分析：直接答复或督办
	1 2、3、4制水公司及辖区管网维护

	6
	漏水
	1.IC卡表表体2.一户一表用户3.泵售总表用户4.整条街或一片区
	1表体还是表接头？2、3、4、表前还是表后？
	1ＩＣ卡所2、3、4表前督办辖区管网维修2、3、4表后和建筑物内有用户负责1.表接头用户自修

	7
	上水井问题
	1.井盖丢失2.移位3.缺损4.上水井塌陷5.井沿维护
	1、2、3、4、5熟读管理
	1、2、3、4、5辖区管网维修

	8
	水表
	1.表冻坏2.表烫坏3.表罩冲掉4.表剥离损坏
	情况分析:IC卡表还是机械表？注册水表还是表后水表？
	1、2、4ＩＣ卡所1、2、3、4属地营销所

	9
	协助停水
	1.用户家中维修2.保管？3.漏水
	1尽量避开用水高峰时段1、2、3属地管理
	1、2、3辖区管网维修

	10
	其他
	根据用户反映问题
	情况分析
	相应辖区部门


	客户服务部供水热线"96666"工单处理回访记录表

	序号
	受理时间
	回访日期
	来电人
	用户电话
	用户地址
	反映内容
	处理部门及人员
	处理完成情况
	是否满意
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