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2011，联通引领通信服务新篇章
一年一度，3·15又来了，郑州联通在总经理接访日上，向郑州消费者做出了承诺，将向消

费者提供更方便、快捷的服务和安心、透明的消费。 晚报记者 祁京/文 慎重/图

61期，总经理接访风雨无阻
“我的手机和固定电话、宽带怎么捆绑才更优惠？我的固定电话、手机和宽

带能否在一个账户里缴费……”
3月15日上午，消费者肖亮刚坐在营业厅“总经理服务日”专席前，就问了一

连串的问题。因为今天来营业厅缴手机话费时，恰好看到厅内有郑州联通公司
副总经理张卫华在为客户服务，所以就逮住机会问个没完。当天，张卫华在营业
厅现场接受客户咨询、投诉，与客户面对面直接沟通解决客户实际问题。

在接待过程中，张卫华在现场详细记下了用户的基本资料和问题。不时还
有办理业务的用户走过来听张卫华答疑。一位姓赵的联通用户说：“我觉得这种
方式还是挺好的。既解决了我们遇到的问题，也让联通的领导了解到了我们老
百姓的需求。”

郑州联通负责人介绍说，从2009年2月至今，每周二9点到11点，联通公司
所有领导班子成员轮流在营业厅接受客户咨询、投诉，风雨无阻从不间断，总经
理服务日共开展“总经理服务日”61期，受理客户投诉265件，回复落实率100%。

为切实解决客户反映的问题，郑州联通建立了投诉分析会制度，会议由公司
领导班子和部门负责人参加，针对客户投诉的问题，以专题会议的形式进行分析
研究，会后下发工作通报，要求相关责任部门限时解决督促整改。通过剖析投诉
问题，解决一个投诉，梳理一项流程，完善一项制度，从而切实提升联通公司的服
务质量。

特色服务，让服务伴随身边
在郑州，联通公司的服务给消费者

很深的印象，特色化的服务，一直是郑
州联通所坚持的。

平常很多上班族没有时间在上班
时间办理业务，郑州联通就以客户的需
求为准尺，每日延长营业时间到 19点
30分，为客户办理缴费、入网、业务变更
等各项联通业务，每天，“万家灯火”都
要服务1700人次，有效满足了上班族等
客户类的通信业务办理需求。

和“万家灯火”一样，“联通支援”也
成为手机用户最信赖的服务品牌，和以
往的“手机售后找厂家”的模式不同，

“联通支援”主动承担了手机售后维修
和升级服务，让客户更加省心。

“到2011年，我们每月要为4000名用
户进行服务，联通支援已经成了客户生活
中可以依靠、值得信赖的帮手。”张卫华说。

2011，郑州联通许下诺言
2010年，郑州联通在创新服务上实现了长足发展。

“在刚刚过去的 2010年里，郑州联通以社会和谐为己任，创建文明、
健康、以人为本的通信服务环境。以用户满意为目标。在2010年度民主
评议政风行风建设工作取得了优异成绩，并授予‘2010年度政风行风建
设先进单位’的称号。”张卫华介绍说。

这些成绩的取得和联通在服务上的用心和努力是分不开的。“用户的
事情是最大的事情”是郑州联通的服务宗旨：客户的需求至上；客户的利
益至上；客户的时间至上；客户的满意至上。

正是在这样的理念下，联通的用户越来越能感受到联通的贴心服务，
自助终端的推广让用户减轻了排队的烦恼，“万家灯火”服务让上班族不
再发愁，网上营业厅让消费者可以 24小时不打烊随时办理业务，联通支
援、宽带专家坐席和3G俱乐部的个性化服务，让3G时代更加精彩。

2011年的3·15，郑州联通围绕今年3·15的主题“消费与民生”，想用
户之所想，急用户之所急，向广大用户提供“差异化、便捷化、人性化”服务
为目标，不断拓展服务内涵。

郑州联通副郑州联通副总经理张卫华接待消费者总经理张卫华接待消费者

□晚报记者 刘涛 实习生 郭艳娜

昨日，在林山寨办事处辖区内，又出现
两辆“招贼”的汽车，一辆忘记关车窗，一辆
忘记拔车钥匙，导致巡防队员们为它们轮流
看守。

据了解，单在林山寨辖区内，巡防队员
每个月会碰到10多起类似情况，有汽车窗户
未关，也有电动车钥匙忘拔，车主们的理由
也是五花八门，有的是说工作太忙了，有的
是喝多酒了，有的则是回来太晚……

虽然事后车主都会对巡防队员们表示
感谢，但这样的现象持续不断。队员们说，
碰到这样的事很尴尬，一不能进入车内翻动
财物，二不能将财物拿走，三又不能离开给
小偷可乘之机。

原地不动待一晚上，的确很不好受，但
是巡防队员的这种尴尬，也许只有市民对
自己的私人物品更加负责，才能够更好地
解决。 线索提供 吴俊成

小区管理爆出“潜规则”
卖掉后死不承认

“从2003年开始，我们小区就已经开始
着手清理这些长期闲置不用、放在公共自
行车库的自行车了。”昨日，中原区一位不
愿透露姓名的社区主任告诉记者，他们社
区属于一个杂居院，有10个楼栋，其中每个
楼栋都会有好几辆这样的无主自行车，但
是，在清理了 3年之后，社区就放弃了这项
工作，现在是看着无主车辆也不再管了。

“我们也不敢管了，吃力不讨好。”这个
主任说，虽说是为了美化环境，但有的居民
能够表示谅解，说反正是破车放着不用，还
不如处理掉，但有些居民就会来吵闹，一遇
到车子找不到就来找社区，而且，在每次集
中处理之后，还需要给这些自行车找地方
停放，找专人看管等。

“如何处理这些废旧自行车，看起来是
件小事情，但做起来真的很复杂。”采访中，
一位自称有经验的社区负责人直言，处理
这些废旧自行车，也有一些“潜规则”。

“比如，你永远也不能承认这些车辆被
处理掉了，你可以说不知道，但绝不能承认
是自己卖掉了。”该负责人透露，其实，这些
无主车辆大都不值什么钱，即使当做废品
处理掉，大概也就卖个几块钱、十几块钱，
而如果一旦向居民承认是自己处理的，那
麻烦可就大了，居民肯定会说自己的车子
有多好，至少要个几百元。

那如果居民又回过头来找自己的车子
咋办？

“如果找到了，当然更好。可如果没有
了，就一定要坚持说没有见到。”这位负责
人称。

□晚报首席记者 何水清/文
晚报首席记者 贾俊生/图

2月初，郑州市“交通违法监控抓拍系
统”建成投入使用。

昨日，记者从交巡警支队了解到，从2月
22日至3月14日近一个月来，民警通过该系
统共人工抓拍闯禁行、闯红灯、违法停车、违
法变道、违法超车、占用公交专用道等各类
交通违法行为4032起。

警方将这些违法信息通过邮政部门以
信件方式通知交通违法车主。车主也可上
网登录“郑州公安交通信息网”，输入自己车
辆的车架号和发动机号查询交通违法信息。

目前，全市共有320个路口、路段安装有
球形“交通违法监控抓拍摄像头”，将来会在
全市所有路口、路段进行安装，达到全方位
全覆盖。一是能全面掌握市区交通路况，便
于交巡警及时指挥疏导交通；二是能对一些
交通违法行为进行实时监控抓拍。

“这样的废旧自行车，实在太普
遍了，不要说一个社区，可以说在每
一个楼栋都会有啊……”昨日，本报
关注小区废旧自行车的消息见报后，
一天下来热线不断，引发了一场小

“轰动”：不仅是小区物业、社区负责
人有话要说，很多居民也纷纷发表意
见和建议。还有一些据称是知情人
士爆料：关于废旧自行车的处理，有
些小区管理者已有“潜规则”。

晚报记者 裴蕾 实习生 施杨

“影像警察”上岗二十来天
抓拍4032起交通违法行为

车主有些“马大哈”
看车成了巡防队员工作之一

居民 车是私有财产，物业不能随便处理
“究竟哪些车是无主车，我觉得不太好认定，现在自行车放一个星期就灰头土脸了，物业不能仅凭看

着破旧就把车推走，这显然不合适。”昨日市民刘宁对物业公司提到的处理自行车的做法持反对意见。
“比如，即使物业部门发了通告，但业主不在家没有看到，这就可以随便处理人家的东西吗？”刘宁

还质疑称，“这些自行车毕竟是居民的私有财产，根据目前的法律规定，物业是无权私下处理的。”

警方 车子放在哪里、用不用不影响物权归属
“其实，我觉得‘无主车’最终还是移交给派出所处理，毕竟派出所是执法部门，比小区物业处理起

来更合适。”昨日有不少社区负责人都不约而同地认为。
然而，一位警方人士却表示：除了车主，谁都当不了这个家。
他介绍，有些废旧自行车即使是长久无人认领，也不能算真正意义上的“无主车”，尤其是随着《物权法》

的出台，私有物品的所有权是终身的而且可以继承的，物品存放在何处，是否使用并不影响物权的归属。
“所以，我们更建议社区或小区物业发动居民根据群众多数人的意愿自己去处理。”他表示。

律师 物业未经车主授权不能单方作决定
河南国基律师事务所律师杨晓栋说，自行车是业主的私人财产，所有权归业主，物业没有对其进

行处置的权力。物业虽然以贴公告的方式规定处理期限，但不具有法律效力。而物业要处理这些自
行车，必须是得到业主授权，或者在有证据证明业主抛弃的情况下，方才可以进行处理。

“当前可行的办法应该是，物业或者社区还是要尽力寻找车主，而物业本身是没有权力单方面擅
自处理这些车辆的。”杨晓栋说。

好点子 将无主自行车借给困难大学生用
那么这些无主自行车，究竟该如何处理？市民的招数还很丰富。
一些社区居委会、街道办事处工作人员和居民建议，可由物业或居委会张贴告示限时认领，过了

期限后交由居委会发放给困难户。
还有些人建议，可把这些无主自行车统一修理后捐给社会福利组织，让它们能继续发挥作用。

“现在校大学生挺多都需要自行车，可以把这些无主自行车变为‘公益自行车’，借给困难大学
生。”一位刚刚毕业的大学生打来电话建议。


