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庆祝淮北
建市60周年特刊 K08版文明淮北

淮北市传媒中心

WENMINGHUAIBEI

60 年砥砺奋进、开拓进取，以
中国电信为代表的信息通信业传
承红色基因，扛起了民族通信振兴
之重任，铸就了国家通信之“脊
梁”。 60年，淮北建市以来发生了
天翻地覆的变化，中国电信淮北分
公司用自身的持续改革发展，推动
了信息通信业的变革与繁荣，描绘
了一幅维系国脉、用心服务、昂扬
奋进、信息为民的厚重画卷。先后
荣获淮北市创建“放心消费”示范
企业、全国通信行业“质量信得过
班组”“ 国家实施用户满意工程（服
务类）先进集体”等称号。

差异化的体制机制
让客户服务得到保障

专门的机构，做到服务有人
管。新中国成立后，党和政府迅速
恢复与发展维系国计民生的通信，
中国电信确立了“人民邮电为人
民”的服务宗旨。在淮北市委、市
政府、安徽电信的领导下，中国电
信淮北分公司坚持“用户至上、用
心服务”的服务理念，为做好客户
服务工作，设立了专门的部门，先
后由 180 投诉中心、10000 号、客户
服务中心，再到现在的客户服务
部，下设业务咨询、投诉处理、业务
受理等多个服务团队，人员规模占
公司总人数的20%。这样专门的服
务部门设置、人员编制配置，使得
客户服务工作切实得到保障。

专业的队伍，做到服务有人
做。中国电信淮北分公司拥有安
装维修、客户支撑、解决方案经理、
应急抢修工程等多个专业队伍。
安装维修专业队伍200余名客户工

程师，分布在淮北城市、乡村，能够
及时、快速响应客户宽带、电视、电
话安装、调试与维修服务。客户支
撑专业团队拥有近 20 名技术工程
师，承担淮北市政府、企业事业单
位客户端设备的维修，7×24 小时
保障。解决方案经理团队，专门负
责为客户定制需求方案，满足网络
通信需要。为提升政企客户装维服
务满意度，在市县城区创新成立尊
享客户服务支撑团队，全面承接市
县城区政企尊享客户装移修服务支
撑工作，按照“快速、专业、规范”要
求，坚定“尊享服务，专属卓越”目
标，保障市县城区重要客户、高值客
户、战略客户、集团客户的互联网、
智能电视、电话的畅通，并提供标准
化、规范化、人性化、差异化的尊享
服务。

专用的平台，做到服务有通
道。客户在哪里，服务就在哪里，
中国电信淮北分公司在服务平台
的打造上下足功夫。传统的营业
厅，升级改造更舒适了；10000号客
服 热 线 ，流 程 优 化 更 亲 民 了 ；
3888180总经理服务热线办事效率
更高了……

差异化的服务举措
让客户真正得到享受

投诉处理，落实分级机制。中
国电信淮北分公司针对客户投诉
建立分级处理机制，落实紧急单、
快速单、调度单的处理差异，从工
单处理满意度、工单处理及时率、
工单重复投诉率等多个维度进行
评价和改进。淮北分公司工单处
理及时率和满意度、装移修规范
性、政企客户满意度等多个指标均
排在全省前列。

承诺服务，提升装维效率。面

对客户对服务需求的日益提升，中
国电信淮北分公司适时推出“当日
装、当日修、慢必赔”服务承诺。根
据用户办理的业务和承诺的内容，
实行当日办理当日安装、当日报障
当日维修，对没有兑现的承诺进行
费用赔偿，提高了服务效率。

“线下线上”“一站式”服务。
中国电信淮北分公司在多媒体智
能客服中心建设方面同样卓有成
效，搭建起微信客服、微博客服、微
信公众号等多媒体服务渠道，全面
服务广大用户。线上电子渠道建
设不遗余力，线下实体渠道同样致
力于打造极致服务，加大营业厅硬
件建设，以舒适整洁的环境、亲切
体贴的前台服务，为用户办理业务
提供“一站式”服务，受到社会各界
的一致褒奖。

精准扶贫，城市乡村全覆盖。
覆盖方方面面的信息服务给民众
生活带来了翻天覆地的变化，尤其
是消除了地理位置的阻隔，让更多
偏远地区的居民能与大城市的人
们一样，畅享信息生活带来的便
利，如今留守儿童也可以随时和千
里以外的父母视频，如同亲见。

志愿活动，服务走出门。中国
电信淮北分公司定期组织志愿服
务活动，把服务走出门、送上门。
志愿者们开展手机应用辅导、手机
清洁、家庭通信解答、防范通讯信
息诈骗、创建文明城市、关爱留守
儿童等志愿服务主题活动，省市县
上下联动把志愿服务活动规范化、
制度化、常态化。

新业务，引领新生活。远程进
行精密手术，远程聆听名师上课，
汛期警情提前预警，不在家也能控
制家电，车辆位置随时掌握……电
信引领的现代化通信能力和智能
服务内容，为社会运行和百姓生活

注入了新鲜而强大的青春基因，让
通信改变了当代中国人的生活乃
至生存方式。

专题活动，提升全员服务能
力。每年坚持开展“全员服务在行
动”一次全员服务教育的专题活
动。以总经理谈服务、“全员优秀
服务事迹”评选、争当“服务明星”、

“走一线、听声音”、党员先锋岗、一
线人员服务能力支撑赋能等为主
题开展专项活动，推进“以客户为
中心”经营服务体系建设。

差异化的监督体系
让客户做评价的主导

设立消费者咨询投诉台。为
保障让消费者享有更多的知情权
和监督权，专门设立了消费者咨询
投诉台，接受用户的业务咨询，倾
听消费者的声音，了解客户的诉
求，搜集意见和建议；现场宣传消
费维权、诚信经营相关内容，并把
公司服务承诺、服务举措、投诉咨
询电话等内容向社会公开。

聘请社会监督员。为更好地
了解客户对服务的需求，中国电信
淮北分公司从市人大、政协、媒体、
消费者协会、企业单位等聘请社会
监督员，对电信的服务随时监督指
导，并定期召开座谈会，专题研究
提升服务的方法举措。特聘体验
员10名，以监督员和客户的双重身
份，发现问题、维护权益、督促改
进。

持续参与行风热线。中国电

信淮北分公司坚持“用户至上、用
心服务”理念，聚焦人民群众智能
信息化新需求，连续多年参加淮北
市“政风行风热线”，荣获首届淮北
市“政风行风热线先进单位”称
号。始终上线前做好预案，线上认
真倾听客户心声，下线后快速解决
客户反映的问题，以此不断完善服
务体系，推动服务工作再上新台
阶。

服务好不好客户说了算。坚
持服务工作守住底线、营造客户说
了算氛围、发挥服务优势、提升客
户感知。健全完善客户服务横向
到边、纵向到底的一体化考核机

制，严格落实《服务事件问责办
法》，实实在在让客户做电信服务
评价的主导。

不忘初心，牢记使命，践行以
人民为中心的发展理念，奏响了最
强音。中国电信淮北分公司以“建
设网络强国、打造一流企业、共筑
美好生活”为使命与担当，把提升
用户满意度和增强用户获得感作
为工作出发点和立足点，以服务运
营智慧化为主线，多措并举增强服
务意识、加强服务规范、健全服务
机制、丰富服务内容、深化服务转
型、提升服务水平，构建新型服务
体系，为客户提供主动服务、全员
服务、高效服务、优质服务、差异化
服务，用心追求客户满意，以诚信
服务树立品牌形象，实现服务能力
新突破，奋力谱写新时代的电信服
务新篇章。
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积极参与政风行风热线，推动服务再上台阶。

5G智慧应用体验馆。

客户服务部获“青年文明号”。

3.15普法服务,电信志愿者在行动。

特聘体验员，更好了解客户需求。

朝气蓬勃的营业厅服务人员。

■ 记者 黄旭
通讯员 陈淼 周允华 王磊磊


