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“要我服务”到“我要服务”
再到“主动服务”，这些变化就
是德州联通10010服务模式转
变的轨迹。目前，该中心今年以
来以“提升主动服务意识”为主
题，持续开展了主题服务竞赛
活动，在线服务、主动服务意识
逐步增强，截至8月底，该中心
在线受理各类业务超过7000
笔，同比增长超过30%。

随着通信市场的不断纵深

发展，为客户提供量身订做的
差异化服务，已成为运营商实
现深层次市场开发和加快业务
扩张速度的关键武器。德州联
通10010立足自身实际，扬长避
短，发挥在线服务即时服务优
势，提高在线服务质量，在回答
各类客户咨询的同时，做到仔
细聆听，不断洞察客户潜在的
服务需求，向客户推介适合的
通信服务产品，实现在线受理。

由于10010不受时间、地点
限制，该中心主动出击，为广大
市场一线员工打造出专属“随
身营业厅”，实现24小时拨打
10010办理业务，形成了10010
与大客户经理、社区经理、代理
商之间的交互式服务体系，实
现了业务的预受理、工单的当
日清。同时，建立了“一对一”的
信息反馈机制，10010客服代表
在日常服务中，积极搜集客户

相关的宽带需求信息，经过统
计筛选后，采取一周一报形式，
为各经营单位提供第一手营销
资料，为宽带网络建设和优化
提供依据，提升服务质量与效
能。

此外，该中心还组织客服
代表通过“模拟客户”身份主动
发现问题，体验客户感知，从中
不断改善服务方式和服务模
式，促进服务水平的不断提升。

9月1日，是全国实行电话
实名制的第一天，记者在德州
市湖滨南路营业厅内看到许多
客户在办理业务，现场秩序井
然。据该营业厅负责人介绍，德
州联通新增入网固定电话、移
动电话(含无线上网卡)用户须
100%实名登记。对于广大用户
关注的实名制后用户信息的安
全问题，德州联通根据法律和
上级部门的相关规定，制定了

《客户信息保护管理办法》，对
用户信息的保护作出详细规
定，确保用户信息的安全。

根据工信部关于实施电
话实名制的相关规定，将客户
信息界定为客户基本资料信
息、客户身份鉴权信息、客户通
信消费信息、客户通信内容信息
等四大类。德州联通将按照“谁
收集谁负责、谁存储谁负责、谁
使用谁负责、谁主管谁负责”的
原则做好本部门、中心职责范围
内的客户信息管理工作。

德州联通在实行实名制
后，将对未实名登记的新增用
户拒绝提供通信服务。同时，
德州联通也鼓励引导未实名
登记的老用户进行补登。

（王其斌）

德州联通执行

电话实名制

通信资讯

为更加深入开展党
的群众路线教育实践活
动，广泛征求社会各界
对德州移动公司开展教
育 实 践 活 动 的 意 见 建
议，9月3日，德州移动公
司邀请市、县机关企事
业单位代表12人召开了
德州移动公司党的群众
路线教育实践活动社会
监督员座谈会。

位建卿 摄
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