
坚守一线，保障网络畅通
用“心级服务”践行“臻心”服务品质，郑州移动人说：

“国庆假期 我们在岗”
今年，中秋与国庆撞了个满怀，大

家即将迎来8天的超长假期。当大家
都在忙着返乡探亲、做出行规划的时
候，郑州移动人依旧坚守在服务岗位
上，他们精心优化品质优良的网络，耐
心提供详细专业的解答，热心提供细致
周到的服务，将责任、担当、使命始终放
在第一位，为全市人民做好通信护航。
正观新闻·郑州晚报记者 李冬生/文
陶方凤/图 通讯员 陈春晓

“每逢节假日或出游高峰，我们
都会对移动通信网络进行优化。”郑
州移动网络优化中心应急通信主管
谷庆华说，今年国庆长假，他们根据
之前五一、端午假期的用网情况、出
行情况，并结合现下的出游情况进行
评估，重点围绕景区、公园、农村、车
站、高速及高铁线路等场景的 1000
多个基站进行了扩容。

“我们对全市 28个 4A和 5A景
区都制定了保障方案，并在少林寺及
前不久开启试运营的郑州海昌海洋
旅游度假区，调驻了通信应急车，随
时应对网络突发情况。”谷庆华说。

之所以要做这些工作，谷庆华用
通俗易懂的语言进行了解释：“平常
大家分布比较均匀，网络不会发生堵
塞，但到了节假日，人员聚集情况就
会发生变化，当人们过多地集中在某
一个地点时，该区域基站的原有容量
就不太够用了，需要扩容处理。”

“这个假期，我们团队将会 24
小时持续在岗，随时准备出发处理
异常情况。”谷庆华介绍说，他们将
对全市基站实施 15分钟级别的监
控，“一旦出现故障、容量等异常问
题，我们将在 15分钟内发现并进行
优化处理，实时采取各类应急手段
进行跟进。”

“这个国庆假期，我会继续值守
在营业厅，服务好每一位进厅客户。”
郑州移动金水分公司经三北路营业
厅营业员吕巧珍说，坚守在既平凡又
不平凡的岗位上，虽然牺牲了休息时
间，但提升了客户感知，相信自己也
能有诸多收获。

过节不“打烊”，是节日期间郑州
移动营业员的真实写照。每遇节假
日，营业厅也会迎来热闹时刻，购置
新机、办理入网、业务升级，客户一个
接一个。吕巧珍和她的同事们总是
热情地接待进厅的每一位客户，耐心
解答客户问题，也会根据客户的实际
情况推荐合适、划算的业务产品，让
所有人高兴而来、满意而归。

如今，移动营业厅为老年人设置
了爱心座椅，配备了包含针线盒、老
花镜等在内的便民服务箱，还专门开
通了业务办理快捷通道。每逢有老
年人进店，吕巧珍她们都会主动关
怀、询问，并暖心地为其递上一杯
水。同时，作为接触客户的第一环，
她们还有着防诈宣传员的身份，当客

户办理入网时会主动告知不能将手
机卡转借、转卖，在业务办理过程中，
也会提醒客户警惕诈骗短信、非法链
接等诈骗形式。

“用心服务，真诚待人”是谷巧珍
经常提到的一句话。她说：“作为窗
口一线的工作人员，我们代表着公司
的形象，给客户提供好服务、解决好
问题，看到客户满意的笑容，是我们
最开心的时刻。”

说起“客服”这个职业，很多人都
会认为，不就是个接听电话、回答问
题的工作吗？在这样一个大多数人
并不重视的普通岗位，客服的工作内
容却一点也不简单。

作为郑州移动二七分公司的一
名客服专员，刘静的工作更具特殊
性。“客户通过 10086反馈需要查询
查证处理的问题，会按照问题分类和
归属下派给我们处理。”刘静说，他们
肩负了多重责任，在为客户解决问题
时，还要耐心安抚客户的情绪，看似
普通的工作，却要求他们同时拥有扎
实的专业技能和高超的交流技巧。

刘静和她的同事们往往通过电
话，帮助客户解决问题，虽然见不了
面，但刘静在电话沟通中也始终保持
着微笑。她说，这样做可以让她拥有
良好的情绪，也可以让客户感知到她
的服务。

“世上无难事，只要肯登攀。”这
是刘静在工作中的座右铭。为了能
更快解答客户疑问，全程帮助客户解

决问题，刘静添加了不少客户的微信，
这也让她的休息时间变得繁忙了起
来，但她却说：“只要能在更短的时间
内解决客户问题，一切都是值得的。”

国庆假期马上就要到了，刘静将
继续坚守在岗位上。“实时在线、用心
守护，处理好客户的急事难事，用有
‘温度’的服务，为大家的愉快假期保
驾护航。”平凡的话语，却彰显着她的
服务情怀。

“越是重要的时间越要站好
岗，才能对得起这份沉甸甸的责
任。”这是郑州移动中原分公司智
慧家庭工程师连云龙质朴的话
语。这个国庆假期，他将坚守岗
位，及时响应客户需求，把优质服
务送到客户身边。

“周末、节假日以及工作日的下
班时间是我们工作的高峰期，当接到
营业厅或客服派下来的工单后，我们

都要在1个小时内响应，和客户预约
上门时间，客户一般都会和我们预约
在下班或休息时间。”连云龙说，公司
现在推出了臻心24装维服务规范和
全千兆臻心 24服务举措，“除了 1个
小时响应外，我们还要提前 30分钟
确认资源端口、调通光猫，并在24小
时内完成室内的布线调测。”

连云龙负责 6个小区的宽带新
装、调测和维护，有3000多户存量宽
带用户，工作量不可谓不大，但自
2012年入职以来，连云龙坚持当日
事当日毕，从未把当日的工作拖到第
二日。他说：“日复一日，每天都有新
工单，若都往后拖的话，工作就会越
积越多，就有可能延误客户的安装和
使用。”

为提高服务效率，只要是首次
上门安装宽带，连云龙都会主动给
客户留下联系方式，并邀请添加企
业微信。凭借专业的技术、及时的
服务、丰富经验，连云龙和不少客
户成了朋友。

郑州移动网络优化中心应急通信主管 谷庆华

国庆我在岗 网络保畅通

郑州移动二七分公司客服专员 刘静

国庆我在岗 连接“沟通桥”

郑州移动金水分公司经三北路营业厅营业员 吕巧珍

国庆我在岗 服务不打烊

郑州移动中原分公司智慧家庭工程师 连云龙

国庆我在岗 宽带放心用

应急主管谷庆华、营业员吕巧珍、客服专员刘静，以及智慧家庭工程师
连云龙，他们只是郑州移动国庆在岗工作人员的冰山一角。郑州移动将始
终践行“人民邮电为人民”的初心使命，坚
持以客户感知为中心，以“高标准、严要求、
细落实”全力做好每一次服务和保障工作，
为广大市民提供高速、满意、贴心的网络通
信服务，让大家安心、舒心、开心过节。
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