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业主质疑物业收取停车

位租金有无依据
12日上午，记者赶到时，在小

区物业办公室门口已经聚集了约
三十名来此维权的业主。其中一
位姓王的业主代表向记者介绍，7
月9日，物业在各个已居住的单元
楼的告示牌上张贴了一份物业下
发的通知，上面写着从 7月 26日
开始，物业将启用小区内的停车
位以及地下停车库，届时业主的
车辆将严禁停放在已售出的业主
车位及小区的道路上，否则将予
以拖走。另外，小区内的地面车
位也开始出租，租金为 700 元/半
年，1200 元/年。到了 8 月 26 日，
小区将禁止无车位及车库的小区
车辆进入。

“看到通知后的当天晚上，业
主们就纷纷在QQ群上表达自己
的不满。有的业主当时就质疑，
要是我们不买小区内的车库车
位，到时候是不是就不能把车开
进小区了？”同时，王女士继续说
道，“物业张贴这样的收费说明，
应当附上物价部门的批示，目前，
我们业主有权怀疑这项收费是无
据可依。另外，对于通知中提到
的在小区道路上停车将被拖走一
事，我也是十分不解。”

配套设施不完善 小区业

主意见大
除了车辆停放收费一事外，

记者在现场也咨询了一些关于小

区的其他问题。其中一位姓周的
女士表示，现在已经入住的大部
分单元楼的电线都是临时接的，
她们家单元楼处就有一条粗粗的
胶皮管，跨过一扇窗户后从外面
直接接了进来，到现在都快一年
的时间了，胶皮管依旧放在那里，
真担心高温把胶皮管烤化了。

同样，购房合同上规定于
2013年 1月 1日前可以使用天然
气和暖气，到如今也已拖了半年
多的时间。对此，周女士告诉记
者：“在这期间就此问题我也曾多
次找物业公司协商，但对方给出
的答复则是，‘反正现在电也不要
钱，你就先用电做饭就是了’。”

“也不知道是不是当时大家
都用电做饭的原因，前段时间总
是容易停电，上个星期还接连停
了两天，饭都没法做。”此时，周女
士旁边的另一位业主也说道：“不
光是停电，小区还容易停水呢，也
是在上个星期，别说做饭的水，就
是连洗脸的水都没有，别提多闹
心了。”

随后，记者通过询问其他业
主得知，就在前两天下大雨时，部
分住在西三单元和东三单元的业
主家中都有漏水的情况。其中一
名姓刘的女士说：“第一天下大雨
的时候家里的墙就开始渗水，我
和老公两个人一晚上轮流拿毛巾
擦墙上渗的水，一直忙到了凌晨
四点多才睡觉。后来我们接连找
了物业好几次，过了好几天，物业
才安排工作人员将部分渗雨的外

墙又重新做了遍防水。”
采访期间，住在A1座楼的一

位业主告诉记者：“现在楼内通常
只有一部电梯营运，她之前在乘
坐此部电梯时，连续两次发生电
梯跑错楼层的故障。为了证明该
业主所言的真实性，记者随后前
往A1座楼乘上了电梯，第一次记
者先是按下了9层，但没想到打开
电梯门后，竟然为 17层。下楼时
按了 10楼，但电梯莫名其妙地又
回到了一楼。

“自上房以来，已经有一年多
的时间了，可是房产证还是未发
放下来，没有房产证，家里孩子上
小学一直办不下来，去别的地方
还要择校费，真不知道啥时候是
个头。”

在业主维权期间，几名被业
主们称作“内保”的青年一直站在
附近，其中一名较瘦的年轻人还
指着记者说道：“那个记者你听
着，我要是上了报，你给我等着！”

物价部门未做出任何解释

针对业主们对于此次地上停
车位收费所遇到的种种疑问，记
者首先采访了市中区物业管理办
公室，相关负责人表示，小区物业
是否收取业主们地上停车位的租
金，关键还是看开发商建房时在
图纸上有无规划出停车位，如果
有，则此收费就是合理的。针对
物业将小区“违章”车辆拖走一
事，该负责人说此行为是不合理
的。随后，记者又采访了负责审

核规划图的枣庄市规划部门，相
关负责人表示，该小区在当初规
划时设计出了相关的停车位，每
户是0.5个。

对于物业规定的700元/半年
及 1200 元/年的地上停车位租金
一事是否已得到物价部门的批
示，记者又电话采访了市物价局
收费管理科的相关负责人，听到
记者的提问，该负责人说道：“这
个问题检查局已经落实完了，你
有什么事情就问检查局吧。我一
给你说完，你们就登出来了，我不
能随便乱说。”说完此话后，该负
责人就挂断了电话，没有对收费
一事做出任何解释。

当天，小区业主代表们也就
物业对小区内地上停车位收取租
金以及开发商不按合同约定，拖
延小区内配套设施一事与该小区
的开发商和物业进行协商。当时
物业负责人关于该租金收取的标
准给出的解释是“以别的小区作
参考做出的估价”。而就收费的
申请是否已得到物价部门的审
批，其解释则是“物价部门既没有
否定，但也没有做出审批。”

关于开发商未按照合同约
定，配套设施至今未完善一事，
物业负责人表示会在7月15日给
业主们一个答复，而在 15 日当
天，记者在小区内也看到了物业
做出的相关答复，但仍未写出具
体的期限。目前，业主代表们就
此事，正在与物业做进一步的协
商之中。

不买不租车位 车不能进小区
"禁停令"引爆矛盾,业主集体维权讨说法

近日，记者接到报料称

新城区安侨东城国际小区的

业主们，因不满物业贴出的

一纸“禁停令”，在12日上午

9点在小区物业处进行一次

维权活动。记者也于当日上

午9点准时赶往了该小区了

解情况。

前段时间，被誉为“省
级智能化”的该小区，因交
房后迟迟未能在小区内安装
监控设备，导致 A1 座楼业
主汤女士的车辆多次在小区
内被划伤后均无法找到当事
人，物业也未就小区内无监
控一事做出过正式的道歉，
更未做出任何赔偿，本报曾
在5月21日以《车停小区被
刮无监控 车主苦恼》 为题
报道过此事，但如今又是两
个月过去了，小区内依旧未
安装任何监控设备。

■相关报道

记者看到的业主维权书，维
权内容多达十余项

■记者 王龙飞 摄影报道
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山东移动秉承“客户为根、服
务为本”的服务理念，从“接通顺
畅”、“服务流程方便快捷”、“业务
办理快速准确”、“一次性解决问题
能力”等客户感知关键环节，搭建
热线满意度量化管控体系，优化服
务模式、服务流程，实现了热线客
户满意度的“可视、可控、可分析、
可溯源”，着力提升热线客户满意
度。在中国移动通信集团最近公
布的 2012 年客户满意度调查中，
山东移动客服热线客户满意度达
90.53，位居全网第一。这也是山
东移动热线满意度连续六年稳居
全国前三。

立足便捷感知
客户需求 快速满足
热线“容易接通”是影响客户

满意度的直观指标，为满足客户来
电快速接通的服务需求，山东移动
客服中心加强数据挖掘和分析能
力，了解客户拨打习惯，提升话
务预测的准确性；科学优化班
次，做好排班管理，提升异常时
段服务水平，杜绝接通率出现

“过山车现象”，做好异常时段接
通率改善；充分发挥协调支撑能
力，均衡各分中心服务资源，增
进各岗位间的协同互助，提高服
务效率。

另外，山东移动客服中心还
完善了“话务量突增预警”机
制，设置以督导、班组长为主力
的三级应急梯队，实施话务支
援，做到迅速响应客户需求，在
最短的时间内为客户解决问题，
提供贴心服务。

为让客户享受到更加便捷、到
位的服务，10086热线加大了对掌
厅、网厅、短厅、IVR自助语音服务
等电子渠道的宣传推介力度，引导
客户快捷办理业务。对于资费套
餐办理、GPRS业务咨询办理等客
户咨询的热点问题，建立 IVR自助

语音服务首层动态语音引导库，动
态发布业务公告，提示客户选择几
号键转接自助办理，发挥自助服务
优势，从而快速满足客户需求。

为增强热线专业化服务能力，
提升热线服务效率，山东移动客服
中心优化转接流程，实现普席与各
类专席之间的无缝衔接。同时，在
现有投诉专席、数据专席、TD 专
席、终端专席、英语专席等基础之
上，进一步拓展专席运营规模，目
前已建立了高频来电客户专席、服
务营销一体化的 WLAN 专席以及
渠道支撑专席等，有效提升了客户
满意度。

追求品质服务
客户诉求 满意至上
为进一步提升热线服务质

量，山东移动客服中心建立以客

户为导向的服务流程地图，优化
服务流程，及时改进客户不满意
的问题点；同时优化知识库形式
和内容，确保业务查询便捷及业
务语言通俗化，提高服务效率，
满足客户期望，持续改善客户感
知。

山东移动客服中心搭建了热
线满意度管控体系，在客户回访
环节，山东移动严格执行“来电
必复”服务举措，设置专岗对客
户进行100%回访，确保多次拨打
人工未接通的客户获取人工服务
需求得到满足，对预约回访质量
与及时性进行跟踪，让每一位客
户满意。

针对不满意客户，山东移动
客服中心还专门组建“客户关怀
团队”，制定不满意客户追访工作

流程，通过数据收集分析找出服
务短板以及导致客户不满意的问
题点，建立从不满意客户定位—
客户深度分析—客户关怀—效果
评估的闭环管理流程，99.4%的不
满意客户最终对 10086 真诚用心
的服务表示满意认可。

树立责任意识
关怀客户 真情服务
山东移动客服中心始终坚持

“客户为根、服务为本”的服务理
念，认真审视客户诉求，站在客
户的角度来考虑问题，主动从自
身主观意识和制度流程找不足。
完善投诉主动预防系统，分析汇
总客户投诉热点、难点，做到服
务前移，在客户投诉之前就努力
把问题解决好。强化过程监督，
进一步完善投诉处理流程，提升
客户投诉一次解决率。下大力气
改善客户感受差的热点投诉问
题，多渠道、多手段帮助客户解
决问题，努力实现客户投诉“件
件有着落，事事有回音，以客户
满意为标准”。

“耳麦天使”：让客户感受微笑与真诚
中国移动山东公司热线客户满意度连续六年稳居全国前三


