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2021年1月，通山县市
场监督管理局接到杭州市余
杭区局转来的投诉，上海市
民张先生在淘宝网购买了一
架无人机航拍器，价值1536
元，在试飞过程中，该无人机
存在电量不足无法自动返航
现象。杭州市市场监督管理
局将此投诉件移送至通山，
经现场调查，该商家存在引
人误解的虚假宣传行为。经
调解，网店为张先生更换新
无人机，并承诺免费为张先
生更换电池两次。

漫画普法

《中华人民共和国消费
者权益保护法》第十八条规
定：宾馆、商场、餐馆、银行、
机场、车站、港口、影剧院等
经营场所的经营者，应当对
消费者尽到安全保障义务。

以案说法

●记者 傅辉 通讯员 王乐 王滟

“我喜欢在联通服务大厅内办理业
务，感觉是一种享受。通过二维码扫码方
式排队叫号后可以座在座椅上看电视，旁
边有直饮水喝。”王女士满意地点赞。

为深入开展消费者权益保护工作，
进一步提升公司服务质量，咸宁联通秉
承“一切为了客户满意”的服务宗旨，扎
实开展放心消费创建工作，推出六大服
务举措，积极营造安全放心的消费环境，
取得很好的成绩，荣获2021年度“咸宁
市放心舒心消费创建示范点”称号。

■加强通信安全治理
咸宁联通积极配合公安机关落实

《综合治理骚扰电话专项行动方案》，安
排专人在市公安局反诈中心现场驻点
值守，积极配合反诈中心快速高效开展
涉案、涉诈通讯号码查询、关停和阻断
工作，同时成立“防诈防骚扰”工作专
班，采取一系列有效措施加大防诈处置
力度，有效扼制诈骗电话增长势头。

■保障网络通信质量
为确保客户网络通信质量，咸宁

联通持续开展网络建设、升级、优化，
打造精品网络。加强网络安全隐患排
查力度，网络运行实行24小时监控值
守，公司成立了专业的网络优化团队，
按月推进新建站点选址、网络优化升
级、24小时响应网络故障排障投诉、7

天响应实测。

■推进诚信合规经营
严格按照通信管理局要求，规范经

营，主动营造公平竞争的通信市场环
境，保障消费者的知情权和选择权。规
范产品和价格管理，在售业务和产品均
明码标价，落实资费公示，客户消费公
开透明，实体店面、手机营业厅都有便
捷的消费查询服务。

■提升服务能力水平
围绕“一切为了客户满意”服务宗

旨，积极调整看服务的视角，拓宽抓服
务问题的视野，开展服务感知提升专项
攻坚行动，对问题实行清单式管理，加
大对服务质量的考核力度，倒逼服务转
型稳步提升服务水平。

■畅通规范投诉渠道
为提升投诉问题解决率、改善用户

感知，咸宁联通规范投诉处理原则、处理
要求，实行投诉服务标准化处理，7*24小
时人工客服团队、手机营业厅在线客服
团队等以满足客户多样化的受理需求。

■营造便捷舒适环境
为避免客户长时间等待，厅内客户

可通过二维码扫码方式排队叫号办理
业务，为等候客户提供座椅、饮水、电视
等服务设施，同时现场有专人对等候排
队的客户予以安抚，厅内还配备了便民
服务设施和意见簿。

服务无止境。咸宁联通始终用心
为消费者营造更好的服务环境，扎实推
进各项服务举措落地，满足人民群众的
获得感、幸福感、安全感。

2021 年度咸宁市放心舒
心消费创建示范点名单
（高新区）
◆中国电信股份有限公司咸
宁分公司
◆中国移动通信集团湖北
有限公司咸宁淦河路中心
营业厅
◆中国联合网络通信有限公
司咸宁市分公司
◆中国人民财产保险股份有
限公司咸宁市分公司
◆中国人民财产保险股份有
限公司咸宁市分公司营业部
◆咸宁中石油昆仑燃气有限
公司
◆咸宁联合水务有限公司
◆温泉互利超市
◆高新温泉廷德超市

创建故事

春光情暖营业厅
——记咸宁联通第一街营业厅店长于春光

服务贴心，消费舒心
放心消费咸宁行——走进中国联通咸宁分公司

公示栏

■航拍器材有问题

●记者 傅辉 通讯员 王滟

“都说客户是上帝，其实在日常生
活中并不是把客户当成上帝才是对的，
我认为只要用心服务，自己就不是办理
业务的工具人，而是客户信任的朋友。”
这是咸宁联通第一街营业厅店长于春
光日常工作的真实写照。

于春光，2009年4月进入联通，至
今已有13年，从最开始从事运维后台
支撑工作，到现在的营业厅店长，她把
青春奉献给了联通，把温暧送给了客
户。她的工作热情感染了周围的每一
位同事，她的认真负责，积极主动的工
作态度赢得了客户的信任和肯定。

今年2月的一个中午，一位客户因

手机突然无法使用，前来营业厅投诉，
客户进门后行为语言很不文明，一直称
要找经理出面处理，面对如此怒气冲冲
的客户，于春光用微笑面对，让客户先
坐下来，详细了解了相关情况，仔细地
检查了客户的手机，发现客户的手机是
老旧款的机子，由于操作不当导致了不
能正常接打电话。于春光一边耐心地
向客户解释疑惑，一边给手机重新做了
设置恢复正常。此情此景，客户开始为
自己粗鲁的行为和态度而感到惭愧，连
声道歉。

事后于春光主动加了客户微信，表
示以后有任何问题都可以先微信沟通
联系。仅仅过了一周时间，客户主动联
系她要求购买一台新手机，通过在微信

上详细了解后，客户明确表示要购买，
但这几天在乡下没有时间出来，于春光
知晓此情况后当即决定把手机送到客
户家中，当客户拿到手机的那一刻，激
动得连连称赞：“我知道找你肯定没错，
你们的服务太贴心了。”

精于心，简于行。工作生活中，于
春光总是用笑容温暖周围的人，从小事
做起，尽善尽美，用心服务客户，重细
节，讲方法，用实际行动赢得广大同事
和客户的一致好评。

●记者 傅辉 通讯员 王滟

郭俊，是咸宁联通客服部一名普通
的投诉处理人员。她没有惊天动地的
壮举，可她有的是踏实肯干的心态和默
默无闻的服务精神。作为一名14年的
老员工，郭俊一直默默地用实际行动在
工作中起到模范作用，她多次获得“咸
宁联通先进工作者”“咸宁联通好员工”
等荣誉称号，她坚信只有不忘初心、牢
记使命、用心工作才能让梦想开花，收
获满满。

投诉处理工作经常会有突发性的
工作需要处理，郭俊对每个投诉问题，

都用心去解决。每天的事情重复做，她
就是一个行家，面对不同的投诉，她用
一如既往的热心和耐心，打动每一位客
户。了解郭俊的人都知道，她在工作中
不仅非常认真负责，业务能力更为全
面，大家都称她为“郭专家”“郭师傅”。
不管是系统操作，还是业务流程，她都
能准确无误的给予解答，更难得可贵的
是她始终待命，以7*24小时全年无休
的工作热心，全面支撑投诉团队工作。
她常说“把每件小事都一一做好，将心
比心把客户的事当成自己的事来解决，
处理好每一位客户的投诉，让客户们感
受到联通贴心真诚的服务”。

工作中她始终怀着一颗感恩之心
和宽容之心与同事相处，用她自己的话
说就是要珍惜缘份，在工作中除了互相
学习外，也经常和同事们互相沟通，了
解各自内心的想法，相互出主意、想办
法。一直以来和同事关系融洽，得到了
大家的信任。

她坚信，她的这份热忱之心，终会
迎来春暖花开。

梦想花开青春路
——记咸宁联通客服部郭俊
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