
优质服务赋能企业发展

优异成绩的取得，离不开服务能力
的提升。十堰电信以实际行动，向市
民交上了一份满意的暖心答卷。

“结合‘两深入，两服务’工作，市
县两级管理者持续开展不满意用户走
访，倾听客户声音，了解客户真实诉
求，及时解决问题。”该负责人说。

过去的一年，十堰电信继续加强与
行业监管部门的沟通，加大行风工作
宣传。其中两次参与行风政风热线直
播，对十堰电信涉及网络建设及 5G覆
盖、反电信网络诈骗、政企服务等热点
问题进行专项宣传。通过与用户进行
互动交流，就市民关注的热点、难点问
题，督促相关部门办理，为市民排忧解
难；不定期对客户投诉热点问题予以
梳理，下发风险管控要点，发现问题，

快速传报、快速处理；关注市长热线、
网上问政、监管部门转办热点、难点问
题，快速跟踪响应，降低服务风险。

不断提升触点服务能力。去年，十
堰电信先后开展“金牌服务”创建，满
意服务提质攻坚，“我为群众办实事、
感动客户创佳绩”劳动竞赛等活动。
同时组织工作培训、定期对标学习外
地和友商经验等一系列活动，最终，30
名优秀装维经理和营业员获省级金牌
服务明星，挖掘的 20件一线优秀服务
案例获得省公司优秀案例，在全省范
围内形成了良好的反响，凸显了十堰
电信的服务水平和形象。

经过不懈努力，2023年，十堰电信
获得“金口碑上榜品牌”“诚信经营放
心消费”示范企业称号。

优质的服务是赢得客户信赖的关
键，十堰电信始终将提供优质的服务
放在首位，同时以良好的诚信，取得了
客户的信任与支持。

在加强客户服务质量管理过程中，
十堰电信强化责任传导，梳理全市服
务体系，营造良好的服务氛围。同时
加强服务工作的过程管控，压实责任，
使得投诉率大大降低。

“我们通过落实服务质量考核问
责，细化服务事件问责管理办法，进一
步提高服务质量。比如对每月服务指
标和服务事件进行分析、定责、考核，并
在绩效考核中严格兑现；加强各条线指
标剖析，分析投诉产生的原因，定期通

报服务典型案例，通过深入剖析、追责、
举一反三，推动同类典型问题有效解
决。”十堰电信客户服务部相关负责人
介绍说。

十堰电信通过优质的服务赢得了
用户赞誉，也获得了社会认可。在越级
投诉中，十堰电信 2023年电信百万用
户申诉来量控制平稳，较上年下降
14.1%，年控制值占用率低于全省比例，
全业务本地投诉率和重复投诉值均低
于上年同期。实现装维满意率较 2022
年有所提升，重大负面舆情和服务群体
性投诉为零的优异成绩。在综合满意度
测评中，公众满意度经本地行业网测评，
第二、三季度在本地排名行业第一。

中国电信十堰分公司

提升服务品质 连接美好生活
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“用户至上、用心服务”，是中国电信十堰分公司（以下简称“十堰电信”）一直以来秉承的服务理念。该公司将这一理念贯穿于

为客户提供综合信息服务的全过程，积极健全服务机制、增强服务意识、深化服务转型，构建新型服务体系，主动服务、全员服务、

差异化服务、高效服务、优质服务，全方位提升服务能力。认真落实“好服务更随心”6项举措，以优质服务赢得用户赞誉，获得社

会认可；以诚信服务树立品牌形象，营造放心、安全、健康的信息通信消费环境，赢得市民信赖。
■文/记者 冰客 图由受访单位提供

暖心服务赢得市民信赖

金杯银杯，不如百姓的口碑。
十堰电信扎实推进专项工作，助力
服务口碑打造。贯彻省公司“新风
行动”项目攻坚精神，成立专项工作
组，开展问题攻坚，解决突出问题，
提升渠道服务能力和业务管理、网
络及系统支撑能力；加强与运营商
的协作，促进行业健康发展；强化防
诈及信息安全治理能力，落实规定
动作工作要求；持续落实服务长效
机制，加强“新风行动”定责问题分
析，并明确考核问责，加强督办，通
过专项整改和巩固提升，持续推进

“新风行动”走深走实。
此 外 ，十 堰 电 信 常 年 开 展

118333倾听，定期开展高清电视、
量子密话、云眼监控等业务体验活
动，通过倾听客户声音、业务办理体
验等，分析公司在各方面的服务设
计、业务流程、资费政策等方面的短
板，并有针对性地进行整改，不断提
升用户服务感知。

一直以来，十堰电信聚焦群众
“急难愁盼”和“愿望清单”，认真落
实“好服务更随心”六项举措，依托
营业窗口创建“爱心翼站”，持续为
广大客户提供暖心服务，受到客户
好评。

在此基础上，十堰电信还成立
服务专项工作团队，制定服务举措
落地细则，将服务流程不断细化。
如在营业大厅利用海报、电子显示
屏等进行宣传，台席台卡规范摆
放，营业员统一佩戴胸徽等；宣传
视频通过微信公众号进行推广、员
工朋友圈转发，多渠道协同，加强

宣传，确保举措到位、落实到位、宣
传到位。

过去的一年，十堰电信持续加
强反诈防骚扰专项治理力度，全面
提高人防、技防能力水平，严格落实
用户入网实名登记，主动研判异常
呼叫行为，积极与公安机关形成联
动。持续做好查、清、拦、防、堵工
作。下发新入网用户反诈甄别手
册、九项风险场景，入网签订反诈告
知书、明白卡，主动宣传告知用户，
不断提升渠道防诈能力。

与此同时，十堰电信在全社会
主动开展反诈宣传，努力践行企业
责任。通过多种宣传提醒措施，努
力营造良好的防骗反骗氛围。加强
宣传预防，先后组织推送反诈宣传
短信约 160万条；全市 13万天翼高
清电视全部加载反诈宣传画面；所
有员工手机彩铃更换为反诈宣传内
容；积极参加行风热线活动宣传，提
升市民防范电信网络诈骗能力……

过去的一年，十堰电信继续发
挥网络服务优势，不断提升信息服
务水平，在促发展、惠民生方面发挥
了巨大作用。

对内勤修基本功，提升服务能
力，对外切实解决好客户服务问题，
以服务质量促进客户感知提升。未
来，十堰电信将继续坚持“用户至
上、用心服务”理念，持续提升服务
水平，不断擦亮服务品牌，积极履行
央企责任，持续推进“服务型、科技
型、安全型”企业建设，为满足十堰
经济发展及市民不断增长的通信服
务需求不懈奋斗。
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用心服务获得好评如潮

▲ 十 堰 电 信
打造“爱心翼站”，
为 有 需 要 的 人 群
提供温馨服务。

▲十堰电信在窗
口设置智慧家庭体验
区，不断提升客户感知。

▲客服
一对一指引
客户操作相
关流程。


