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编者按：

“陇南移动公司以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，积极践行企业政治责任、社会责任、经济责任，充分发挥公司网络强

国、数字中国、智慧社会建设主力军作用，坚持以人民为中心的发展思想，坚持“客户为根、服务为本”的服务理念，以满足人民群众对

美好数字生活需要为己任，涌现出了一批先进个人和班组。

想 客 户 所 想 服 务 追 求 全 心 全 意

夜幕降临，万家灯火，移动“夜行侠”的“夜生活”
才刚刚启幕。星辰下的网络割接，夜幕下的光缆维修，暴
雨后的连夜保障，他们踏月而行，只为守护网络畅通。无
论何时，故障工单到达的那一刻，故障抢修的集结号便已
吹响！他们与时间赛跑，为移动基站、专线、家宽等业务
安全运行提供及时有效的保障。

今年以来，武都区出狠拳解决“城市蜘蛛网”顽疾。
武都城区光缆网络经过多年建设形成，系统庞大，业务错
综复杂。面对挑战，传输班组没有退缩，发扬移动人不怕
苦不怕累的精神，主动要求承担这项工作。班组成员，个
个冲锋在前，连续三个月，每天加班到深夜，统计中断业
务、统计当天抢修进展、制作抢修和整治计划。有人每天
早出晚归，奔赴在现场；有人制定整治方案、协调施工单
位；有人安抚用户情绪，沟通解释；在这段特别忙碌的日
子，大家都朝着一个目标努力：率先完成整治、恢复用户
网络，得到了用户一致好评。

“件件有记录，事事有答复”，这是一支扎根基层一
线，业务精湛、工作严谨、服务意识极强的巾帼团队，团
队成员坚持投诉无小事，她们心系客户，敢于碰硬、敢于
较真，用真诚与热情赢得了客户点赞。在服务客户时，她
们朝夕不倦、静默陪伴、微笑礼待、暖心关怀；在解决投
诉时，她们执着专注、精益求精、一丝不苟、追求卓越。
在中国移动创世界一流“力量大厦”战略部署下，以“乘
舟上云，稳如磐基”为使命，围绕着“全方位、全过程、
全员”服务体系，始终秉承“沟通从心开始”的服务理
念，守住风险底线，为广大人民群众提供优质服务，致力
打造“心级服务”的企业服务底座。

作为公司投诉处理的前哨兵，投诉处理班组为客户提
供7×24小时的问题解决服务。以“提能力、心服务”的
思路，不断夯实团队服务能力，强化投诉处理能力和客户
服务水平。同时，通过客户投诉反映的典型问题，第一时
间查找梳理、分析研究公司在制度流程上存在的断点、堵
点、痛点问题，组织公司上下及时制定解决措施并盯对整
改落实。

为进一步提升客户投诉处理流程，加强客户投诉源头
治理，充分发挥服务优势，投诉处理班组主动参加市场运
营讨论会，参与营销规范性问题讨论、深入一线服务窗口
调研，对全量投诉触点溯源，挖掘客户投诉背后的深层次
原因，从源头减少同类问题发生，全方面提升客户感知。

自入职以来，他始终以“我是党员我先上”的光荣使
命进行自我鞭策，确保关键时刻能站得出来，危急关头能
冲得上去。在2020年陇南“8•12”暴洪泥石流灾害中，
罗红福主动请缨加入文县临江一线抢修队伍，扛着应急抢
修光缆，徒步前行 13 公里，攻下了最后一个“通信孤
岛”（文县舍书乡）。近年来，罗红福积极开展家客业务
保障工作，巡检重保 OLT 并监测端口流量利用率，通过
“拆闲补忙”、业务调整确保端口流量不拥塞；对已封闭
小区无法及时上门处理客户故障，通过“和易报”全量登
记上报并建立故障收集台账，闭环率 100%。连续 5年除
夕值班，舍小家，为大家，保障用户正常上网，互联网电
视稳定运行。

把每一件简单的事做好就是不简单，把每一件平凡的
事做好就是不平凡。在工作上立足岗位，勇于自我革新，
以最大的耐心、细心、责任心对待每一件工作，用热血和
汗水助力公司数智化转型、高质量发展。

扎根一线11年的王朝辉，立足岗位、奋发进取、开拓
创新、勇于奉献，充分起到模范带头作用，用美好的青春
谱写了一曲又一曲不畏艰险、勇攀高峰的壮丽事业篇章。
为提高陇南电商发展质量，加快电商发展速度，支持脱贫
帮扶工作，发展农村电商，王朝辉和同事们在地理位置偏
僻、山势纵横、交通闭塞的王家垭村率先架起5G信号
塔，为脱贫村经济发展作出了杰出的贡献。2022年9月，
市医院西院区定点医院计划临时建设800余床位，王朝辉
第一时间投身于医院网络覆盖建设中，用时3小时完成基
站开通及优化工作，落实了定点医院信号无死角覆盖。

入职以来，王朝辉先后荣获甘肃移动2014年“LTE网
络质量提升竞赛”先进个人、2017年全省应急通信岗位
技能竞赛“运送物资、微波对及零时组装开通4G基站科
目”三等奖；荣获甘肃移动2018年度优秀青年突击队、
陇南分公司2016年、2017年、2018年连续三年先进集体
荣誉称号、2020年甘肃移动“服务明星班组”、2020年
中国移动“服务明星班组”、2023年陇南移动上半年
“服务明星”。

“铁棒磨锈针，功到自然
成。”工作起来不辞辛苦、无私奉
献，对自己高标准、高要求，用实
际行动完成好每一项任务，敢打善
拼，敢于并且能够啃“硬骨头、打
硬仗”。她就是陇南移动分公司行
业总监尹可言。

“积极进取，永不言败”是她
的工作格言，她是这样说的，也是
这样做的。家中的父亲因为年龄增
大，经常需要人照顾，但工作上又
有多个项目需要跟进，面对家庭和
工作，她白天上班，下班后照顾父
亲，长期下来人瘦了一大圈。同事
们都说：“你多去休息一下吧。”
但尹可言只是笑笑，“不行啊，这
段时间是项目的关键期，等过一段

时间吧！”功夫不负有心人，尹可
言通过优质的服务感动了客户，促
使项目成功落地，也提升了公司在
信息化领域影响力及收入份额。

尹可言以自己朴实无华的一言
一行，打造着融合、智能、安全的
无线城市，在开启全民信息化时代
的新征程上，架起了一座公司与集
团客户之间用心沟通、诚信交流的
桥梁。

自进入公司以来，尹可言先后
获得“优秀员工”、“十佳客户经
理”、“优秀党员”、全市“三八
红旗手”、“百名模范员工”、
“优秀班组长”、“全省卓越员
工”、全市“优秀妇女工作者”等
荣誉。

从业以来，她陪伴公司成长，不
断实现自我价值。来自陇南移动成
县分公司的行业总监柴青青，始终
坚持用自身具备专业的产品知识重
点关注客户诉求，不仅能让客户满
足对移动信息化服务的需求，还能
注重售后服务和衍生诉求，做客户
的“知心人”。她常说，要重点关注
客户诉求，更要具备专业的产品知

识；要关注客户体验，还要高度重视
客户的意见和建议，这种敬业负责
的态度深深触动了客户，得到了客
户单位的一致好评，并收到了来自
多个服务单位的感谢信，这是对她
客户服务工作的最好回馈和最大肯
定。鞭策着她继续提升自己的专业
素养和服务水平的同时，为每一位
客户带去更加优质的服务。

陇南移动分公司传动中心传输维护组：

踏月而行 守护网络畅通

陇南移动分公司市场经营部（客户服务部）投诉处理班组：

“心”级服务 让爱连接

陇南移动分公司网络部客响中心 罗红福：

关键时刻站出来 危急关头冲上去

陇南移动分公司网络部维护网优中心 王朝辉：

奋发进取 开拓创新

陇南移动分公司行业总监 尹可言：

让客户“听”见微笑

陇南移动成县分公司行业总监 柴青青：

做客户的“知心人”

“换位思考、用心服务”是她的
工作理念，在她心里，服务不仅是技
能，更是一种信念。电话一端是客
户的“急、难、愁、盼”，另一端是她温
暖坚定的守候。把客户的事情当成
自己的事来办，急客户之所急，想客
户之所想，要求自己对待工作必须
有强烈的事业心和责任心，任劳任
怨，积极工作，从不挑三拣四，避重
就轻，对待每一项工作都尽心尽力，
按时保质地完成。在投诉处理的七
年里，高小文一直奋战投诉一线，始
终坚持以“做一件好事容易，坚持做

一辈子好事难”的标准严格要求，实
现被客户零投诉，始终将“客户满意
我高兴”作为履职尽责的行动指南，
始终用微笑和奉献迎送着一批又一
批的移动客户。在日常工作中，她
始终坚持对自己高标准、严要求，顾
全大局，不计得失。为了完成各项
工作任务，不惜牺牲业余时间，利用
一切时间和机会为客户服务，以追
求客户满意服务为目标，凭借真诚
优质的服务，在日复一日年复一年
中，用自己的行动诠释着移动企业
的精神。

陇南移动分公司客户服务部 高小文：

牢记初心 坚守平凡

在工作中始终坚持把身边的小
事做好，尽职尽责是他严于律己的
工作准则。在平凡的岗位上，他用
自己无言的行动，默默展现着作为
一名移动人的人生观、价值观，以积
极服务广大客户、甘于默默奉献的
精神，推动公司高质量发展。2023
年公司宽带发展进入瓶颈期，面对
辖区4个乡镇49个行政村的宽带延
伸建设，作为基层员工的他，深知
自己的使命与责任，认真落实公司
各项政策，与辖区乡镇政府行政村
领导多次沟通，逐村逐户上门进行
建设点位协调，顺利完成了该项目

在辖区的所有延伸建设。
“同心山成玉，协力土变

金”，马卫卫同志的爱岗敬业，不
仅仅是淡泊名利、甘于奉献，更重
要的是他把团队协作当作一种应有
的态度，一个应尽的责任，时刻记
在心上，处处作表率，在网格这个
大家庭里，总能看到他忙碌的身
影，当别人在工作中遇到困难总能
得到他的热心帮助。今年以来，马
卫卫由于贡献突出，多次被省公司
评为全省优秀班组长、模范员工，
发展先锋，也多次被市县公司评为
优秀员工。

陇南移动成县分公司网格长 马卫卫：

以诚交心 匠心服务

“用心做事，真诚为人”是王柬
文的人生格言。服务好一个客户容
易，服务好千万个客户却是难上加
难。盐官网格区域大、用户多，王柬
文和同事们始终以“客户满意”为目
标，从小事做起，用心服务，一步一
个脚印，切实帮助用户解决了一些
难题，在平凡的岗位上书写奉献与
担当。

从基础设施建设做起，一个月
内王柬文跑完了辖区内的57个行
政村，逐村检查了网络覆盖情况，
报请公司新建基站、家宽补点延
伸，当地网络质量好了，“找上门”

的用户越来越少了。2023 年以
来，他带领团队常年开展进村服
务，教会老人使用智能手机，识别、
防止电信诈骗；耐心推荐更划算的
话费套餐；跟施工队一起连夜抢修
受损光缆……事无巨细，他总能站
在客户角度考虑，急人之所急。他
总是跟同事们说，“客户选择我们
就是对我们的信任，我们不能辜负
客户的信任”。

“日日行不怕千万里。”他自知
平凡，更知服务的重要和坚持的珍
贵，酷暑严寒，主动服务的脚步不停
歇，他跟同事们一直在路上。

陇南移动礼县分公司盐官网格长 王柬文：

用心做事 真诚为人

（陇南移动分公司供稿）


