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【创先争优 成果丰硕】

让客户满意消费  让信息服务民生
——中国联通集团公司以创先争优丰硕成果向党的十八大献礼
创先争优活动以来，中国联通集团公司以改善客户感知为着力点，以“让客户满意消费、提升客户满意度、让信息服务民生”为主题，着力解决网络质量和服务质量两方面问题。
创新载体，活动主题鲜明突出。实施宽带业务服务和移动业务服务“两项服务承诺”，推广方便客户使用的电子自助服务，推出惠及民生的信息服务的“两大便民举措”，实施加强网络能力建设、服务窗口建设和工作作风建设的“三项保障工作”，促进了公司为民服务能力水平的提升。通过组织开展“我为党旗添光彩”、“争做党员标兵”、“亮身份、树形象、作表率”等党性实践活动，设立“党员示范岗”、“党员责任区”，党员佩戴党徽上岗，在营业厅、10010服务热线等窗口“亮标准、亮身份、亮承诺”的活动形式，切实让创先争优活动激励广大员工创先进、争优秀，为企业转型发展注入强大精神动力。
聚焦热点，活动内容贴近民生。从解决群众最关心最直接最现实的利益问题入手，及时回应群众期待，认真解决群众关心的热点问题。一是提升窗口服务水平。全面实施“营业服务提升工程”，通过优化业务流程、简化办理手续、提高系统支撑能力等，缩短用户在营业厅办理业务的排队等候时间。同时，按照工信部部署，严厉打击手机恶意软件吸费行为，全面开展垃圾短信综合治理活动，保障客户权益。二是实施信息惠民服务。新推出的3G移动通信业务，取消了长途话费和漫游话费，实行“全国一费制”；借助116114呼叫中心，在全国范围推广以预约挂号为主的惠医信息服务、在线学习辅导和教育资讯为主的惠教信息服务、宽带与3G下乡为主的惠农信息服务。围绕“数字城市”、“智慧城市”建设以及政务、行业和企业信息化，创新推出有线无线一体的视频会议系统、三屏一体的移动办公解决方案、网络视频监控系统等信息化应用服务方案、网络化公共信息服务平台，为各部门、各省区市地方党政机关，以及包括中央企业在内的超过10万家大客户和400万家中小企业客户，提供综合信息化服务。
转变作风，活动重心下沉基层。中国联通集团公司及各省级分公司本部，以活动开展为契机，加强作风建设，服务基层一线。一是“办实事”。公司共收集整理基层一线反映强烈的突出问题4500多个，并在活动开展中已经解决近4000个。二是“提效率”。公司总部、省分公司管理部门加强对重点工作和业务流程的梳理优化，缩短审批时限，加快响应速度。三是“转作风”。集团总部深入开展“下基层、转作风、促发展、增效益”活动，集团公司领导亲自带队、组织各级主要管理人员下基层、接地气；总部和省分各部门普遍与基层分公司结对子，对口帮助基层分公司加快发展；各级主要管理人员及时深入营业厅、维护中心、营销网点，切实帮助基层解决实际困难。创先争优活动开展以来，全系统建立各级领导班子联系点485个，总部及省分公司本部先后有3532名领导人员深入基层。

创先争优活动的开展，有力推动了中国联通经营发展的转变、网络能力的提升、服务质量的改善、基础管理的夯实、队伍活力的激发、党建工作的加强和社会责任的履行。中国联通创先争优活动得到了职工群众的充分肯定，在群众评议中，被评议的6670个基层党组织满意率为96.94%；被评议的101123名党员满意率为95.2%。2011年，公司3G和固话业务的服务满意度均居行业首位。在为民服务创先争优活动中，通过即时评议、邀请第三方、聘请监督员、发信函、上门走访等方式，共有1.2亿人次参加评议，满意率为94.28%。中国联通创先争优活动也得到了上级领导和社会各界充分肯定，在2012年2月17日召开的中央企业为民服务创先争优经验交流会上，中国联通作为六家单位之一介绍了开展为民服务创先争优活动的做法和经验。 
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