
浓氛围建机制 聚转型强感知 打造行业服务新引擎
———中国移动通信集团河南有限公司周口分公司创建全国用户满意企业纪实

本报记者

������中国移动通信集团河南有限公司
周口分公司 （以下简称 “周口移动”）
成立于 1999 年 9 月 9 日。 公司设 8 个
部门， 辖 8 县 1 市 9 个分公司和 1 个
中心城区营销中心 ， 现有员工 1217
人， 客户规模 436 万户 ， 网络容量达
890 万户， 已建基站 8665 个 （其中 4G
基站 5601）， 4G 网络覆盖全市所有行
政村 ， 宽带端口达到 168 万个 ， 广泛
覆盖全市近 200 万个家庭、 1 万个目标
小区。 2017 年公司完成运营收入 27.8
亿元， 上缴税收 3.3 亿元。

多年来 ， 周口移动秉承 “客户为
根 、服务为本 ”的服务理念 ，以 “追求
客户满意”为目标，通过采取创新服务
机制 、完善服务流程 、强化客户沟通 、
推进行业纠风、倡导诚信经营等措施，
各项业绩明显提升 。 公司 2013 年—
2017 年客户服务考核在全省排名第
一， 被省公司授予 “客户服务先进单
位 ”荣誉称号 ，获得 “客户满意度优秀
奖 ” “客户满意度贡献奖 ” “服务管理
创新项目一等奖”等；客服中心被评为
“河南省用户满意电信服务明星班
组”；投诉管理员江海艳被工信部授予
“全国用户满意电信服务明星”荣誉称
号。 公司先后被国家、省、市授予的荣
誉近百项，如“全国通信行业用户满意
企业 ” “全国诚信维权单位 ” “全国巾
帼标兵岗 ” “全国三八红旗集体 ” “模
范职工小家 ” “省级文明单位 ” “省级
青年文明号”等；在市级行风评议中连
续 8 年居周口通信行业第一位 ， 连续
6 年被评为市级 “消费者维权先进单
位 ” “十佳诚信单位 ” “十佳优质服务
单位”。

周口移动以客户需求为导向 ， 不
断发挥自身技术优势， 推进服务与业
务创新， 积极强化用户信息安全保障，
努力营造绿色、 安全、 诚信信息消费
环境 ， 履行企业社会责任 。 2017 年 ，
公司客户满意度达 84.66%， 投诉管理
及营业厅服务管理均居全省前列 ， 整
体服务管理综合成绩全省排名第一 ，
越级投诉百万申诉率全省第一 ， 无一
例重大投诉事件发生。

强化服务氛围建设 支撑企业稳步

发展

全面传导 ， 服务至上 。 公司发挥
部门协同机制， 优化满意度考核压力
传递体系， 把服务工作真正融入公司
运营的各个环节； 制定 《客户满意度
压力传递考核办法》 《计件工资服务
调节考核办法》 等， 形成了涵盖各级
职能部门和一线岗位的全方位服务传

递机制。
流程穿越 ， 追根溯源 。 公司以客

户身份体验服务流程为依据 ， 有针对
性地解决服务中存在的问题 ， 如针对
一线提出的宽带长流程问题， 通过 16
次流程穿越， 先后督办解决 12 个影响
客户感知的典型问题； 4 次开发了 “覆
盖引导图” “装维二维码 ” “账号管
理系统 ” “电子台账系统 ” 等系统 ，
有效改善了宽带客户体验感知 ， 2017
年宽带客户满意度居全省第二位。

五星服务 ， 化于心行 。 公司坚持
开展 “五星大讲堂” “走进中国移动”
“总经理接待日” 等活动， 通过落实全
量分包和集中化考核， 确保品牌服务

落到实处， 2017 年公司五星客户满意
度全省第一。

聚焦客户关注热点 全面提升客户

感知

关注热点 ， 主动出击 。 针对客户
反映的热点问题， 公司在宽带方面累
计进行 6 批宽带卡顿用户的专项整治，
严重故障用户完成整治 7387 户， 严重
卡顿率为 5.62%， 全省最低； 无线接入
差率为 2.33%， 全省排名第二； 高清电
视客户满意度达 83.48%， 获得省公司
授予的服务示范一等奖。 网络方面公
司发动 5 支客户经理队伍参与网络测
试， 累计参与客户经理人数达 805 人，
测试数量 9184 处 （次）， 对发现的 598
处问题点督促公司网络部全量解决 ，
2017 年网络满意度为 82.48%。

协同处理 ， 快人一步 。 公司运用
“金字塔 ” 型省 、 市 、 县投诉协同机
制， 快速响应， 强化执行 ， 提高投诉
处理效能。 网络部优先调配网络资源，
市场部优化营销流程， 客服中心全量
回访， 县公司追责到人， 持续提高投
诉处理效能， 客户投诉处理平均时长
优于 8 小时， 效率远高于 “48 小时内
首次回复客户” 的服务承诺 ， 投诉客
户满意度连续 6 年在全省名列前茅。

真诚面对 ， 温暖人心 。 公司成立
“1+1+N” 越级投诉处理团队， 成员由
市、 县业务骨干组成， 特殊投诉由团
队专家上门处理， 及时解决疑难投诉；
限定 “1、 1、 3、 12” 处理时限， 即接
到投诉 10 分钟内联系客户， 1 小时查
清客户投诉原因和基本情况， 3 小时快
速解决； 疑难投诉 12 小时上门走访 ，
及时为客户解决问题。 客服中心投诉
管理员、 公司劳模江海艳 13 年坚守投
诉岗位， 带出一批业务骨干 。 她们任
劳任怨， 不畏严寒酷暑， 足迹遍布 10
个县市区 102 个乡镇 375 个乡村 ， 通
过热情、 主动、 专业的服务 ， 为客户
提供了超出工作范围之外的帮助 ， 赢
得了客户一次次称赞！ 2017 年， 周口
移动越级投诉百万客户申诉率 17.31%，

全省最低。

完善窗口触点服务 营造良好服务
环境

便民服务 ， 触手可及 。 公司建立
“立体式、 全天候” 的便捷服务体系，
通过掌上营业厅、 网上营业厅 、 自助
查询终端、 自助缴费机、 自助清单打
印机等自助服务设备， 大大缩短了客
户办理、 查询各种业务的时间 ， 为客
户提供更加便捷的服务； 设置 24 小时
自助营业厅， 全方位、 无间断地向客
户提供方便快捷的服务。 2017 年， 公
司率先在全省创新引入委托加盟店服

务机制 ， 释放 198 名营业员到营销和
管理岗位， 做到中心城区大型社区有
移动网点、 各乡镇有独立门面的移动
网点 、 2300 个村设立便民村级授权
店， 形成市、 县、 乡、 村四级立体化
触点服务体系。

创新服务 ， 永无止境 。 公司制作
“服务 10 项流程标准视频”， 便于一线
人员通过电脑、 电视、 手机随时学习
和模拟演练； 制作 《营业厅业务便利
手册》， 配发至市、 县、 乡三级营业人
员， 实现服务解答标准化 ； 开展 “服
务红绶带” 和 “五星级营业厅 ” 服务
评比活动； 实施 “高星级客户绿色通
道” “排队等候业务预处理”， 配备自
动叫号机和 NFC 手机+蓝牙卡器及二
维码扫一扫， 解决客户排队等候问题。
中心城区建设路营业厅先后被评为河

南移动 “服务示范营业厅 ” “服务明
星班组”， 并被推荐参加 “全国明星班
组” 评比。 2017 年， 公司营业厅服务
质量 96.79， 窗口服务短信评价满意度
达 99%。

落实行业纠风行动 营造放心消费

环境

提速降费 ， 移动先行 。 周口移动
积极落实国家有关文件精神 ， 明显降
低家庭宽带及企业宽带和专线使用

费、 取消手机国内长途和漫游费等相

关费用， 为群众提供用得起 、 用得放
心的优质信息服务 。 公司 2017 年流
量资费多次下调 ， 流量资费降幅在
70%以上 ； 9 月 1 日全面取消语音长
途漫游费用， 进一步让利于民。

保护权益 ， 重拳出击 。 公司通过
建立免费垃圾短信举报平台集中受理

客户举报信息， 每万用户垃圾信息被
举报率排名居全省第二 ； 层层签订防
范打击通讯信息诈骗工作责任书 ， 继
续严格落实实名制和补登记工作 ； 全
面整顿规范三大业务 （语音专线 、
“400”、 “一号通 ”）， 严格社会管理
渠道 ， 2017 年客户号码实名制登记
率达 100% ； 联合公安机关开展打击
“伪基站 ” 专项行动 ， 查处伪基站案
件 71 起 ， 抓获犯罪嫌疑人 40 余名 ，
其中 1 人被判处有期徒刑 8 年。

主动履行社会责任 争做优秀企

业员工

精准扶贫 ， 惠及民生 。 周口移
动市 、 县两级公司助力扶贫 ， 向定
点扶贫村派驻 27 名驻村第一书记和
工作队员 ， 累计投入 75 万元扶贫资
金 ， 紧紧围绕贫困帮扶 、 改善民生 、
教育发展 、 产业扶持和信息扶贫 ，
科学制订脱贫计划 ， 利用渔网加工 、
畜禽养殖等当地优势项目 ， 与企业
深度合作 ， 积极为贫困户创造就业
机会 ； 助建贫困村村室 、 文化广场 、
卫生室等公共服务设施 ， 提高贫困
村公众服务水平 ； 通过志愿服务 、
慰问贫困学生等方式 ， 改善贫困村
办学条件 。

智慧城市 ， 落地生根 。 在市政府
与河南移动签订 《周口市大数据云
计算中心建设战略合作框架协议 》
后 ， 周口移动积极建设 “一个中心 、
五朵智慧云 ” 系统 。 目前 ， 云计算
中心已经建设完成并投入使用 ， 数
字城管 、 智慧医疗 、 智慧政务 、 智
慧农业等项目已入驻 “五朵智慧云 ”
项目 。 其中 ， “数字城管 ” 已接入
64 家单位 ， “智慧医疗 ” 已接入 21
家医疗单位和 228.7 万人签约家庭医
生 ， “智慧政务 ” 为淮阳县政府建
成了 “一门式 ” 政务服务平台 ， 助
力当地经济社会发展 ， 得到省 、 市
主要领导的高度认可 。

文明创建 ， 回馈社会 。 周口移动
先后开展了党的十九大精神宣讲进

基层 、 送电影下乡 、 为 “三夏 ” 农
机手送清凉 、 为返乡农民工和留守
儿童送温暖等活动 ； “周末一元剧
场 ” 大型公益文化活动入选由中宣
部主编的 《宣传思想文化工作案例
选编 》 和全国公共文化服务体系示
范项目 ， 荣获全国群众文化活动政
府最高奖———群星奖 、 中国移动集
团企业社会责任最佳实践案例奖 。

服务永无止境 ， 唯有用心付出 。
展望未来 ， 周口移动将进一步调动
各方面力量加大客户服务投入力度 ，
加强服务基础建设和创新发展 ， 增
强各类热点服务环节优化能力 ， 落
实有利于客户服务发展的政策措施 ，
努力为服务发展营造良好环境 ， 使
优质服务成为推动企业发展的新引

擎 。
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图为营业厅工作人员向客户进行详细讲解


