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郑州电信农业路营业厅
是郑州电信目前规模最大的的综合性营业厅，是全省的示范性营业厅。农

业路营业厅服务宗旨就是为客户提供规范化、标准化、高效率、亲情化服务作为各项
工作的出发点和落脚点，在开展各项服务举措时，逐步推进窗
口服务工作向纵深发展，取得了一定成绩，树立了电信营业厅
的崭新形象：2007年农业路营业厅荣获郑州市“市级青年文明
号”，在河南省电信公司组织的各年度、全年度营业服务检查
中均排名全省第一。

此外，农业路营业厅制定并实施了“五心服务”：耐
心、热心、诚心、用心、虚心，在实际工作中引导并要求员
工将“首问负责制”延伸至“首问解决制”。使服务工作不
断向优质、快捷、制度化、规范化方向发展，充分表现出营
业窗口在服务及业务处理上的“第一站”地位，大大提高
了服务效率，赢得了广大客户的由衷理解与信赖。

郑州电信桐柏路营业厅
郑州电信桐柏路营业厅，是一支年轻而富有朝气的

队伍。随着自身素质不断提升，服务理念与时俱进，服务
水平不断提高，受到了广大用户的好评。

面对电信市场的激烈竞争，郑州电信桐柏路营业厅改
变服务模式，实现服务转型升级。采取人性化措施，体现
以人为本、以客为尊的的思想。他们在营业厅内设置了综
合业务区、交费区、3G体验区、VIP客户区、终端产品销售
区等贴心温馨的设施，方便了市民办理各种业务。

该营业厅在服务实践中提出有竞争力的服务不仅仅
是零距离的微笑服务和规范服务，更包括为客户提供差
异化服务，实现服务业务化，寓营销于服务中，提供特色
服务。为此该营业厅坚持实施服务营销工程，对客户开展多说一句话活动，设身
处地地为客户着想，为客户当参谋，帮助其选择个性化的产品。

郑州联通客户服务部投诉督察组
郑州联通客户服务部投诉督察组现有员工12人，是一个年轻化、知识化、专

业化和充满活力的青年集体，始终本着“一切指向客户”的原则，以关注民生、改善
民生、服务民生为切入点，通过扎实有效的工作，用心向客户诠释着新联通的“沃”
服务。曾多次被授予郑州市“三八红旗集体”；被郑州市人民政府市长电话室授予

了“郑州市市长电话网络工作先进单位”；连续10年被省、
市消协评为“消费者信得过单位”、“诚信单位”等荣誉称号。

认真履行“为你做得更多、为你做得更好，服务没有
终点”的“红逗号服务”精神，以“提高服务技能、改进服务
短板、提高客户满意度”为着力点，进一步转变思想观念，
创新服务模式，规范服务制度，优化业务流程，解决服务
短板，团结奋进，努力进取，实现服务、效益双提升.

2009年投诉督察组建立投诉分析制度，优化完善多
项服务流程。相信红逗号的服务理念会在联通客户服务
部投诉督察组员工的身上播撒传承，坚信“沃”服务品牌
会持续连贯传播，有了他们真诚的付出，新联通将更加勃
勃生机，深入人心，实现胜券在“沃”。

郑州联通中原路营业厅
郑州联通中原路营业厅时时刻刻都清醒地认

识到：服务素养一时的优秀，不代表一直的优秀。
服务效果一时的成功不代表一直成功。只有不断
提高自身综合素质，才能不断提升自己的服务水
平和竞争力，才能与时俱进。为此营业厅开展了
以“服务、业务、营销”为主题的大讨论、大比武。
大家对如何在服务中做好营销，如何在营销中做
好服务，如何在受理中做好服务和营销等等问题
都有了更新的认知。营业厅在员工中间积极倡导
树立学习的风气，实干的精神，团结的氛围。就这
样，中原路营业厅全体同仁在各级领导带领下，在
不断发扬团结协作、拼搏奋进的精神，出色的完成
了各项工作，取得了骄人的成绩，在“金牌服务迎奥运，服务社会尽责任”活动中
一人荣获集团公司金牌服务明星称号，四人分获省公司金牌服务明星的称号。
并最终将“省级金牌服务团队”的殊荣收入囊中。

郑州联通热线客户服务中心
作为享有“全国用户满意电信服务明星班组”、“中央企业学习型红旗班

组（标杆）”、“网通杯优秀团队”、“河南省文明单位”等集团和省市各种荣誉
称号的郑州联通热线客户服务中心，不安于已经取得的成绩，他们经过仔细
梳理服务工作中存在的不足，全面打造金色服务品牌，逐步实现热线由“服

务营销型”向“营销服务型”转变，提出的新目标是“快速响应
客户需求，为企业不断创造价值”。

为了实现客户“足不出户”办理各项通信业务，提高客户
对热线的感知度，公司市场经营部、支撑共享中心、网运运维
部、客户服务中心等相关部门通力配合，解决通过电子渠道受
理业务遇到的费用收取、客户身份验证、业务流程、客户资料
自动导入等问题，并在电子营业厅受理现有固话新装（移）机、
宽带新装（移）机、小灵通紧急停（复）机、悦铃、来电显示等业
务基础上，又拓宽了固话套餐互改、宽带套餐互改、小灵通套
餐互改、捆绑组合类业务以及程控新功能的增删等业务的受
理范围。

郑州移动网优中心全网分析班
郑州移动网优中心全网分析班工作有两项，一是重

点围绕2009年度郑州质量提升活动，切实居于全网的高
度发掘问题、梳理问题，明确力量凝聚点，有的放矢，以
有针对性地保障郑州KPI指标，提升客户感知。二是保
障省公司现场质量测试，集团测试检查取得好成绩。

2009年，该全网分析班在全市3个区域先后制定了
多条主干道精品道路切换链优化工作方案，涉及金水
路、花园路、经三路、文化路、农业路、机场高速、航海路、
未来路、紫荆山等20条重点道路，实施以来成效显著。

全网分析班全面参与TD网络维护。从 4月 30日
截至12月14日，该全网分析班共完成113轮市区拉网
测试，总计调整天线1777个小区，大大改善了市区内3G信号覆盖的状况，提高了
WAP网站登录成功率和通信话务的接入水平。

郑州移动全球通俱乐部
是一个专门为全球通客户提供尊贵、专享以及差异化高端服务的高尚俱乐

部。
郑州移动全球通俱乐部拥有一支作风优良、积极向上以及团结协作的高素

质人才队伍，下设全球通VIP俱乐部机场贵宾厅、火车站贵宾厅、紫荆山会所以
及全球通品牌店四个班组。其中，机场、火车站贵宾厅
为全国的全球通VIP客户重点提供贵宾候机、候车服务，
并在此基础上，增加信息详尽的航班与车次查询、种类
齐全的饮品以及丰富的报刊杂志阅览等延伸服务。紫
荆山会所面向省内全球通钻石卡、金卡客户提供娱乐健
康、休闲茶社等商务休闲服务。全球通品牌店专门为全
球通客户提供各类移动业务办理等服务。优质的服务
内容，良好的服务形象，成为郑州移动窗口化形象单位
的标兵。

郑州移动中牟青年路营业厅
2009年，郑州移动中牟青年路营业厅以“便捷服

务 满意 100”为主线，围绕“高效便捷”服务的具体要
求，在营业厅内掀起了比服务、比营销、比学习的浪潮，
在全体员工的共同努力下，服务成绩和团队建设取得
优秀的成绩。

该营业厅是郑州移动快乐工作法试点单位，全体
员工根据平常工作中容易出现的服务细节问题进行汇
总，并自行编制了一套简单易懂的手语管理模式。该
营业厅在郑州移动服务检查中成绩位居前列，在河南移动的两期检查中也首屈
一指。客户服务满意度更是节节攀升，在 6月~9月份，通过客户评价数据了解
到，共有16079名客户参与服务评价打分，满意度高达99.48%，居郑州移动营业
厅前茅。

郑州电信客户服务部投诉班
一道亮丽的风景线作为郑州市电信公司的旗帜呈现给近70万郑州市电

信公司用户，郑州市电信公司客户服务部投诉班，每天用细细的一根电话线
向用户传去关怀和温暖。

每天，郑州电信客户服务部投诉班的话务员
以7×24小时的服务不间断的为用户排忧解难。

曾经有位用户因为宽带经常出现故障，就
拨打热线电话进行投诉，问题解决后，投诉班
话务员联系用户进行回访解释，用户一接电话
就谩骂，然后挂掉，话务员一遍一遍的和用户
联系解释，最终当我们的话务员第11次拨通用
户电话后，用户终于接受了道歉，投诉班的话
务员抱着对企业负责，对用户负责的态度处理
好每位用户的投诉，确保用户的满意。
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年度金牌服务班组奖候选

郑州电信二七营业部装维班
自成立以来，一直秉承中国电信“用户至

上 用心服务”的服务理念，一切工作想用户所
想，急用户所急。2009年 7月以来，为使广大用
户能够更快、更好地感知中国电信高质高速的
宽带业务，二七营业部装维班组积极响应公司
组织开展的“宽带金牌服务”活动，深受广大用
户好评。


