
“快看，快看，有人来送锦旗
了，是送给张路的。”刘玉兴奋地
说，锦旗上面写着“移动之光 行
业楷模”，足以彰显 10086服务
热线的“心级服务”。

其实，这样的事例，在郑州
移动 10086 服务热线常有发
生。前不久，70多岁的刘先生也
给工作人员杨亚森送来了锦旗。

刘先生将家外墙上的黑色
盒子误以为是有辐射的设备，
为打消老人疑虑，杨亚森立即
赶到老人的家中，在保证自身
安全的前提下从二楼窗外查
看，发现老人描述的黑色盒子
其实是网络线路的分线盒，不
会产生电磁干扰和辐射，他还
喊来了移动通信专家，对分线
盒现场拆解、介绍其内部构造
和功能作用。杨亚森积极负责
的服务态度得到了刘老先生的
高度认可和评价，当即表示要
来送锦旗。

“心级服务”背后不仅有态
度有温度，更有先进服务理念和
服务技术。刘玉表示：在这个
“只闻其声”的世界里，她近距离
感受到了移动“客户为根、服务
为本”的服务理念。

郑州移动“优质服务体验季”系列报道之“穿越”10086服务热线

以声音为纽带，“聆听”他们的微笑

让客户在这里得到满意

在郑州移动，有这样一
个团队，他们专职负责帮助
客户处理疑难问题，肩负着
郑州移动各渠道受理的客
户疑难问题处理工作。他
们将微笑融入声音，以声音
为纽带，架起与客户沟通的
桥梁，提供着优质的服务。
12月2日，服务观察员刘玉
以“穿越者”的身份来到郑州
移动10086服务热线，经过
一上午的“变身”，她深有感
触地说，“让客户在这里得到
满意，不是一句空话，他们一
直在用实际行动践行着这一
理念”。
郑报全媒体记者 李冬生/文
陶方凤/图

热线服务不简单，每通电话
背后都有严格的服务标准和强大
的业务支撑。走进郑州移动
10086服务热线，听到的都是亲切
而专业的声音，这些络绎不绝的
声音背后，是一张张面带微笑的
面庞，哪怕在电话另一端的客户
并不能看见，但每一位客服人员
都在用真诚的微笑去传递热情。

“这是一个和谐的团队，也是
一个有责任心的团队。”服务观察
员刘玉说，拿起耳麦真切感受到
话务员的亲切和付出，感受到移
动对待客户的真诚和热情。他们
戴着耳麦，用温柔的声音与客户
沟通着，有时一通电话会长达半
个小时，但他们始终有耐心。

“有时客户不了解业务资
费，情绪会比较激动，我们会极

力安抚，情绪管理是我们的基本
要求。对于客户的不解问题，要
始终认真对待，用同样真诚的微
笑、同样耐心的解释化解客户的
误解和怒火。”郑州移动10086服
务热线相关负责人告诉记者，

“工作人员被客户误解的情况也
时有发生，但他们仍会保持微笑
的声音耐心向客户解释。当通
电话结束后，他们会迅速整理好
情绪，继续微笑着接通另一个客
户的电话。”

每天10086服务热线都要召
开早班会，分享昨日遇到的疑难
点和特殊案例，安排今日的工作
内容，业务指导员也会根据郑州
移动公司的大数据分析做业务
宣贯，提醒工作人员当天要做哪
些工作，可能会遇到哪些较为紧
急的事件。

每月10086服务热线也会举
行业务培训会，针对时下的热点
问题和业务产品做集中性培训，
并开展模拟演练。而刘玉恰巧
参加了当月的业务培训会，“什
么是 5G 优享服务、5G 极速服
务？5G优享服务、5G极速服务
速率是多少？每一项回答都需

要在最短时间内熟记”。
“持之以恒地分享和学习，

让每一个工作人员都成为了‘业
务达人’。”刘玉感慨地说，当特
殊案例出现时，他们要集体学习
处理方式；当新业务或新产品推
出时，他们要尽快全面地了解并
熟知。

“心级服务”，让客户聆听他们的微笑

持之以恒的学习，他们是“业务达人”

得到客户的认可
是他们最开心的时刻

客户为张路赠送锦旗客户为张路赠送锦旗

服务观察员感知服务观察员感知1008610086服务热服务热
线的服务线的服务
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本报讯（郑报全媒体
记者 肖雅文）12月1日，全市3

万个路边临时停车位已全部接入
“无感支付”，在装有高位视频设备的车位
前则可实现全程无管理员收费、无需扫码

支付的“无感停车”。昨日，记者从郑州市大数
据管理局了解到，预计明年5月
前全市2/3路边临时停车位将
实现“无感停车”。

明年5月全市2/3路边临时停车位
可实现全程“无感停车”
商业性封闭停车场也将适时接入

昨日下午，记者来到管城区
二里岗南街，实地体验了一把“无
感停车”。打开“郑好办”APP后，
进入“智慧停车”板块，在右下角
“我的”界面内，点击“我的车辆”
可以绑定车牌号。点击“无感支
付”，点击“添加支付方式”后，在
输入框内输入需要绑定的银行卡

号和手机号码，输入支付密码，再
点击“开通银行卡免密”，输入短
信验证码后，系统提示开通成功。

记者将车停入路侧车位，停
车超过 20分钟后驾车离开。一
分钟后，记者收到“郑州政务短信
平台”发来的短信，内容显示车辆
驶离时间、停车场所和停车时长，

同时告知成功缴费4元。
那么“无感停车”是怎么实现

的？高位视频监控识别到车牌号
并上传平台。超过免费停车时长
后，平台生成订单，同时自动查询
车牌号是否开通“无感支付”。如
果查询显示开通，当车辆驶离时，
平台会发起银联扣款，由银联将
停车费自动扣除。

对于在还没有安装高位视频
的路段，目前仍需要停车管理员
人工录入车辆信息，但车主不用
扫码支付，也省去不少时间。

“目前，郑州市城市管理局和
郑州市大数据管理局正在大力推
动‘无感停车’，预计明年5月，郑州
市区2/3的路边临时停车位将完成
前段高位视频设备的安装，实现全
程‘无感停车’。”郑州市大数据管
理局应用推进处王道云说，除了路
边临时停车位外，市内近 1100家
商业性封闭停车场中，已有近
1000家接入“郑好办”智慧停车，可
实现余位查询功能。下一步，这些
商业性封闭停车场也将逐步接入
“无感支付”，进而实现“无感停车”。

本报讯（郑报全媒体记者
汪永森）12月 14日晚，郑州市
消防救援支队组织人员对二七
德化风情购物公园、人民路丹
尼斯商场两处大型商业综合体
进行安全检查，持续推进冬春
火灾防控工作的开展，确保全
市火灾形势的稳定。

当晚，郑州市消防救援支
队支队长杨全德带队对德化风
情购物公园内奥斯卡德化星影
院、尚潮汇广场等场所的安全
疏散、建筑消防设施的消防安
全落实情况进行现场督导，检
查发现奥斯卡德化星影院消防
柜上锁、消防栓水带塑料管需
要更换，尚潮汇防火卷帘门下
方摆放有货物、部分商铺装饰
灯带与织物多处接触，当即要
求相关商铺采取措施整改隐患
问题，要求管理方严格落实各
项消防安全巡查自改制度，主
动发现问题、解决问题。

在人民路丹尼斯商场，消
防人员实地检查了商场餐饮区
域海底捞等店铺的后厨管理情
况，随机抽查消防疏散通道进
行现场检查，重点询问了单位
消防设施维护保养情况和控制
室值班运行情况。

杨全德说，大型商业综合
体是消防管理的重点，对于安
全工作，单位自身要有更严格
的管理标准和措施。在下一阶
段工作中，消防部门将会同其
他相关行业部门，制定推出具
有针对性和可操作性的工作方
案和应急预案，瞄准大型商业
综合体等重点区域开展持续性
检查，切实形成检查督促、整改
交办的良性“闭环”。在冬春火
灾防控期间始终坚持依法从严
整治、落实基础防控、加大培训
教育力度、营造宣传警示氛围，
全面提升社会面火灾防控管理
水平。

夜查德化街、丹尼斯消防隐患
持续提升大型商业综合体安全系数


