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□张雪 市场星报 记者 董艳芬 祁琳 /文 李超钰/图

为进一步落实“你用电，我用心”的服务理
念，规范电费催收服务行为，优化催费策略，降
低欠费停复电投诉率，今年以来，城郊公司始终
坚持“柔性催费法”，推广以电话催费、POS机多
渠道缴费、银行代缴、网上缴费等多种缴费方
式，柔性催费措施初显成效。

该公司强调，员工在服务行为上要严格要求
自己，接待客户要主动、热情、耐心，对客户提出的
问题不推诿，不搪塞，赢得广大客户的理解和尊
重；要细致服务，注重服务细节，避免出现服务盲
区。推广“柔性催费法”重在引导抄收人员树立

“以催费为主，实现不停电”的催费理念，从而促进
电费催缴工作的良性循环。这种“以人为本”的柔
性催费方式虽然在短时间内工作量会大大增加，
但随着时间的推移必然会使催费工作往更省时、
更有效的方向发展，能更好地满足客户多元化服
务需求，更加符合客户的期望，从而有效提升公司
服务形象和客户满意度。

“对不起，由于我工作比较忙，没有及时缴纳电
费，让你跑那么多趟，真是不好意思。以后我一定
按时缴费。”8月19日一大早，城郊公司城南供电所
营业厅一位姓张的用户满面歉意地对说。

用不厌其烦的“上门催收”取代此前野蛮的
“停电威胁”，这是城郊公司结合省公司“柔性催费
法”推出的人性化催费新招。今年以来，该公司要
求各供电所根据欠费批次建立催费分级台帐，规
范控制停电催费措施的实施范围，不仅避免了因
催费不到位而产生的舆情风险，更大大提高了与
用户见面沟通的效率，促进和谐收费。同时制作
并张贴了印有客户经理联系方式的“温馨提示”、
收集用户联系方式开通短信服务、新装办公电话
专门用于台区负责人进行电话催费、电费缴费流
动宣传并在主收费点进行定点宣传，这些举措的
落实大大提高了客户及时交费率、从而减少了因
欠费硬性停电引起的投诉。

公司自推行柔性催费法以来，用“换位思考

的角度，聊天的方式，交朋友的心态”与客户进
行有效沟通，与客户建立起和谐供用电关系，把

“你用电，我用心”的服务理念应用到服务客户
全过程，为客户提供更加贴心、高效、快捷的优
质服务，取得了良好效果。（王慧君）
六安城郊公司：优质服务“加减法”

“太谢谢你们了，凭着这张‘电力服务卡’名
片，停电后直接给电力师傅打电话，仅仅半小时
故障就修好了，你们的服务真是又快又好。”9月
28日上午，家住和平苑小区张大爷对六安城郊
公司共产党员服务队石婆店分队的抢修人员连
声道谢。

为提升服务质量，该公司优质服务在“加减
法”上大做文章，“减”流程时限，“减”化手续，

“加”送电速度，“加”责任追究，拓展服务外延，
增加服务内容，力求为客户提供优质，高效的服
务，提升客户满意度。

“减”流程时限，“减”化手续。该公司要求所

有营业大厅业扩人员梳理业扩流程，合并重复的
资料，全力缩短业扩时限。同时采取“一口式”对
外，减少中间审批传递环节，实现了走进一个门，
办完全过程。业扩员监督流程运转情况，全程跟
踪业扩项目“受理、勘查、设计、施工、验收、送电”
全过程，有效避免因环节衔接不力而造成的工程
延误。将客户房产证、身份证、用电协议等基础
性资料存入营销电子档案，实现了各工作环节资
料共享，解决了客户重复提供资料的问题，减少
客户不必要的麻烦。

“加”送电速度，“加”责任追究。拓展服务
外延，增加服务内容。任何个人对业扩工作推
诿、拖延造成业扩工作不能在规定时限内完成
的、因工作质量和供电服务等问题造成客户投
诉的，严格按供电服务考核办法进行责任追
究。向客户发放“电力贴心服务卡”、宣传单等
宣传手段，缩短了抢修时限，进一步拉近与客户
之间的距离。 曾贤胜

六安城郊公司“柔性催费法”初显成效

老人鞋、运动壶，奖品真不少！
登了山、健了身、赏了景……这个重阳节是不是已

经很完美了呢？NO,NO,NO！安徽省首届“重阳敬老”

登山节上还有惊喜。每个完成登山，返回至起点的老

人还抽到一份属于自己的重阳幸运大礼。奖品包括百

步健老人鞋、真空运动壶、小电风扇、《好土》美食图书

等等，每位老人都能带走属于自己的一份礼物。

“我太幸运了，抽中了百步健老人鞋，真的很实

用。”70 岁的刘淦是市场星报的铁杆“粉丝”了，报社

组织的老年出游活动，他几乎场场参加。“明年的市场

星报的重阳节活动，我一定还要参加。”领到奖品后，

老人边试鞋子边开心的说。

家住杏花公园附近的崔阿姨平时很少锻炼身体，

昨天的登山节活动，也是她第一次爬大蜀山，因为一

路上歇了好几站，当她从大蜀山走下来，已经快到下

午5点了。抽奖环节，老人抽中了一个冬夏两用的真

空运动壶，开心极了。“重阳节登山给我来了好运，从

现在起，我要开始锻炼了。谢谢你们！”

82岁的李爷爷洗衣全靠“棒槌”

早上8:30，家住翠微南园的李有发老人就守在自家门口，等待记者

一行的到来。老人家虽然已经82岁高龄，但正儿八经过重阳节还是头

一回。老人一辈子没有结婚，和他一起生活的，是智力有些残疾的弟

弟。“平时家里就我跟弟弟两个人，家里很少有人来。”

进屋后，记者看到，屋内摆放的虽然都是破旧的家具，但还是被收

拾的整整齐齐。李有发说，弟弟叫李有余，小时候生病没钱医治，后来

就落下了毛病，直到七八岁才学会说话，没法一个人生活。母亲 12 年

前去世，临终前，要他好好照顾弟弟。这么多年来，一直是他在照顾弟

弟的生活起居。

“你们重阳节拿着大米和水果来看我，已经很感动了，不用帮我们

洗衣服了。”老人很朴实的说，脸上写满笑意。

85岁的徐奶奶喜欢找人“唠唠嗑”

徐立英老人今年85岁了，与老伴88岁的张海山一起也住在合肥翠

微南园小区，徐奶奶身体不太好，腿脚不太灵便，而因为未曾生育，家里

也只有老两口。

见到有人来家，徐奶奶还特意穿上了自己出门才穿的一件花外套，

兴奋地拉着记者唠起了嗑。她说，今年夏天，老伴出去玩，踩到一块西

瓜皮，摔断了腿，花了不少钱。一直是她在身边照顾，不过自己年纪大

了，很多事情力不从心，从自己的 4 楼去小区外面买东西都很费力。

“平时洗衣服，就是搞水沾沾，小件还好，大件真的没法洗，太谢谢你们

了。”老人指着自己萎缩的手关节对记者说。

说着，徐奶奶拿出了老伴的外套和床单，交给了快兔洗衣的收件

员。“你们想的太周到了。”

徐奶奶牙口不好，当看到“牵草季”品牌大米送来的优质大米时，老

人笑得合不拢嘴。“这么好的米，熬稀饭肯定香得很！”

“这是一份难忘的重阳节礼物”

简陋的房间、佝偻的身体、孤独的眼神……幸福人的晚年剧情都差不

多，而每一位“空巢老人”却都有这心酸曲折的故事。

68 岁的吕傅大老人患有多重残疾，老伴去世多年了，今年 68 岁的

她一人独居，当记者一行给吕奶奶送来“牵草季”品牌大米和水果时，老

人正佝偻着洗衣服。房间里的水龙头下，放着一盆脏衣服。

因为身体残疾，吕奶奶只能蹲在地上洗衣服。见有人上门帮忙收

衣服洗衣服，老人连连称“太贴心了”。“谢谢你们，这真是一份难忘的重

阳节礼物。”领着大米、水果，看着被打包到快兔洗衣工厂清洗的脏衣

服，老人感慨地说。

“在浮躁的社会，放慢脚步，为身边需要帮助的老人，做一些力所能

及的事。”快兔洗衣相关负责人在接受记者采访时表示，快兔洗衣是一

家致力于打造有爱心、有社会价值的企业，今后，还将推出更多的公益

活动。“洗衣工厂有一套成熟的标准洗衣体系，这些衣物将1～2天之内

清洗干净，然后送回老人手中。”该负责人说。

人间晚晴无限好，老来结伴登青山
市场星报安徽省首届“重阳敬老”登山节昨顺利举行

爬山很欢乐

洗衣服、送大米、陪孤独的老人唠唠嗑

30名空巢老人
收到重阳“爱心大礼”

“谢谢你们，还能想到我这个老太婆，又洗衣又送米！”“人老了很孤
独，感谢大家来看我。”“来家就行了，还带这么多礼物！”……10月21
日早上，市场星报联手快兔洗衣、“牵草季”品牌大米特别推出的“关怀
空巢老人，快兔为爱洗衣”活动温情登场，来自合肥多个社区的空巢老
人，均收到了一份“爱心大礼”，度过了一个难忘的重阳节。

“来来来，我们老两口在山顶
合张影吧！”“哇，我抽到大奖了，
领到了一双百步健老人鞋。”“登
山了，健身了，还收获了意外惊
喜，这个重阳节太有意义了”……
昨日下午，合肥蜀山森林公园里
一片欢乐的海洋。本报联手宣酒
集团、上海百步健投资发展有限
公司、申美国旅推出的宣酒杯
2015市场星报安徽省首届“重阳
敬老”登山节正式拉开帷幕，来自
省城的近 300 名老人，登高、赏
秋、健身、赢大礼……收获了一个
快乐、健康、特别的节日礼物。
记者董艳芬邵华/文周诚倪路/图 这是展示孝心的平台

上海百步健投资发展有限公司
华东区市场总监周鹏珺

国家将九九重阳节定为老年节。显然，关爱老

人、敬老爱老已成为整个社会的责任。上海百步健正

是这样一个有社会责任的良心企业，它考虑更多的是

如何为我国老年人提供更多的优质产品，让广大老年

人生活得更快乐更健康。

百步健老人鞋这一款明星产品是以老人脚型为

基础而研发的专利产品，宽松合脚、轻便防滑、舒适养

生。而且鞋底的锗磁不仅可以按摩足底穴位，还能缓

解疲劳。走路既轻巧省力，又不怕滑倒摔伤，老年人

外出旅游爬山、散步跳舞、买菜串门都非常合脚舒适。

百善孝为先，进一步倡导尊老敬老的传统文化显

得必要。感谢市场星报给我们及合肥的孝心儿女提供

了一个很好的孝心展示平台，让我们看到了有更多的

孝心儿女为老人献上感恩之情。

老年朋友开心才是终极的目标
市场星报副总编辑程局新

百善孝为先，自古以来中华民族就倡导敬老、爱

老的传统美德。而安徽省首届“重阳敬老”登山节的

举办就是弘扬这种敬老爱老精神，这是一件善事。

今天是个开心的日子，登山不是目的，让老年朋

友开心才是终极的目标。与此同时，对繁忙的工作中

仍抽空陪伴父母参加活动的子女们表示感激。感谢

你们用实际行动诠释了孝心的真正含义。

“老年人登山比年轻人还强”
为了预防意外的发生，在昨天的安徽省首届“重

阳敬老”登山节活动现场，安徽中医药大学第二附属

医院还派来了急诊科的专家团队现场坐镇。

然而直到活动结束，医疗专家组“也没派上用

场”。在现场坐镇的安徽中医药大学第二附属医院心

内科专家邓坤医生说，直到活动结束，没有一个人向

医疗团队求助，甚至都没有人过来询问。她笑着说，

“这些老年人的身体非常健康，登山比年轻人还强。”

会自拍，会玩微信，老人很潮！
会自拍，会玩微信，活动现场，记者看到不少很

潮的老人。为了不错过市场星报今后的互动活动，一

些老人现场拿起手机关注了本报的官方微信。

“退休后的生活，过得更精彩了。”读者刘老说，

市场星报登山节活动举办得特别好，特别及时，“希望

你们搭建一个平台，平时也多举办些类似的活动，我

们老年人都很乐意也会很积极地参与。”

昨天是农历九月初九重阳

节，也是我国的老人节。为倡导

尊老、敬老、爱老的风气，本报联

手宣酒集团、上海百步健投资发

展有限公司、申美国旅推出的宣

酒杯 2015 市场星报安徽省首届

“重阳敬老”登山节正式登场了。

上海百步健投资发展有限公司华

东区市场总监周鹏珺及市场星报

多位领导出席了首届登山节启动

仪式。

微风拂面，秋阳高照，下午 2

点不到，记者来到蜀山森林公园

入口处就看到那儿聚集了很多老

年朋友，谈到即将开始的登山节

活动，大家精神抖擞，跃跃欲试。

“天意怜幽草，人间重晚晴，感谢

你们搭建这样的平台，让我们老

年人有个不一样的重阳节。”67岁

的李老先生开心地说。

下午 2:30，市场星报安徽省

首届“重阳敬老”登山节的发令枪

响，近300名老人齐登大蜀山。

家住金寨路的陈阿姨昨天下午早早的

赶到了大蜀山森林公园入口处。随她一起

前来的，还有她 87 岁的老母亲以及 56 岁的

姐姐。

陈阿姨今年54岁，虽然已经退休，但她

依然很时髦，身形纤细，妆容精致。正午的

阳光有些刺眼，她特意戴上了防晒装备：大

大的口罩和遮阳帽。“我每天早上都会绕着

科大操场走十圈，身体健康最重要，”她说。

每年重阳节都是陈阿姨一家的盛大节

日。这一天，姐妹俩会带着老母亲登山祈福。

“重阳节登山祈福，可以健康长寿，”她笑着

说。今年与往日有些不同，她们参加了市场星

报举办的安徽省首届“重阳敬老”登山节。“人

多更热闹，图个欢乐喜庆。”陈阿姨笑道。

陈阿姨的母亲杨奶奶今年已经 87 岁

了。虽然年事已高，但老人家依然身板挺

直，一头花白的头发，精神矍铄，爬起山来不

比年轻人慢。“我母亲经常锻炼，身体好着

呢。”陈阿姨介绍。

为了能参加这次活动，陈阿姨特意隐瞒

了母亲的年龄。“组委会告诉我为了安全，80

岁以上的老人就不给参加活动，于是我就在

报名的时候撒谎了。”陈阿姨不好意思地说。

活动现场来了一位“蜀山通”
“重阳高会古平台，吟遍秋光始下来。”记者留意

到，昨天的登山节活动现场，既有子女陪伴的，也有人

是“独行侠”，还有人和老朋友组团参加活动。

来自合肥市金晚霞骑行队的刘永成老人是和队友

们一起过来的。74 岁的刘永成开朗健谈。作为“骑

友”，大蜀山简直是他的“根据地”，“爬大蜀山就是家常

便饭，基本上每周都得来两三次。”“上山 840 步，大蜀

山台阶402步，交口330步……”刘永成对大蜀山了如

指掌，俨然一位“蜀山通”。

据刘永成介绍，自己是金晚霞骑行队的队长。“金

晚霞有 100 多名队友，但只分给我们十来个名额。没

能参加活动的那些队友特别懊恼。”他苦笑着说。

87岁杨奶奶为登山隐瞒年龄

抽到奖品秀一下

来到山顶签到

老大妈爬起山了很带劲

衣服都湿透了

神采奕奕的登山老人

”

近300名
老人齐登大蜀山

各方声音

现场花絮

大家踊跃参与登山活动

老人需要清洗的衣被整理装袋


