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温娇娇，长治联通客户投诉处理中
心组长，曾多次评为“投诉处理能手”。
二十年来，她始终如一地奋战在服务的
第一线，以无比的耐心和细致，倾听着
每一位客户的声音；用专业知识和温情
沟通，解决他们的疑虑；以细心服务赢
得了客户的信任和赞誉，成为大家心中
的“耳麦天使”。

练好基本功，技艺日臻精。面对客
户投诉，温娇娇聆听他们的诉求，解决
他们的问题与疑虑，让每一位打来电话
的客户满意地挂掉电话。这并非偶然，
而是源于她对知识的不懈追求和对技
能的精进磨练。温娇娇不仅深入钻研
公司各项业务种类和办理流程，更是广
泛涉猎《电信条例》《民法典》《消费者权
益保护法》等法律宝典，以及《金字塔原
理》《客户关系管理》等相关书籍。长期
储备的多元化知识，如同她手中的利
剑，让她在处理客户投诉时游刃有余。

即便是再棘手的问题，温娇娇都能想到
办法巧妙化解。

当好贴心人，温情暖人心。在服
务的舞台上，温娇娇以一颗细腻的心，
赢得了客户深深的信赖。一次，她受
理了一位因连续几个月产生高额话费
而投诉的客户，电话接通的瞬间，温娇
娇能感受到客户强烈的不满，于是她
用平和的语气安抚客户，耐心地倾听
客户诉求，让客户充分地感受到被理
解和尊重。待情绪稍微稳定后，她细
致地询问了话费的具体情况，经过耐
心查询和计算，发现问题出在用户办
理的呼叫转移服务上。于是，温娇娇
向客户详细解释了话费的构成，还指
导客户如何通过网上营业厅自行查
询，帮助客户做到心中有数。挂掉电
话那一刻，客户原本的愤怒早已化作
感激与赞赏。

当好领头雁，翱翔显英姿。温娇

娇不仅在个人服务上表现出色，在团
队管理中也展现出了非凡的领导才
能。自去年担任投诉处理组长职务
后，温娇娇暗下决心带领团队干出好
成绩。她坚持先行一步，率先到岗，无
论是节假日还是紧急情况，她总是冲
锋在前，确保了特殊时期投诉处理工
作的及时性和高效性；在她的倡导下，
团队开展了“师带徒结对子”竞赛活
动，在“比、学、赶、帮、超”中不断精进，
助推每一位组员绽放出属于自己的光
彩。2023年，温娇娇带领团队荣获“山
西联通客户投诉处理技能竞赛”团体
二等奖、“提服务、解难题”劳动竞赛一
等奖。在今年的“热线服务提升”活动
中，团队综合表现再创新高，全量工单
处理率在上半年达到了96.12%，位列
全省第三。

“客户选择我们，就是对我们最大
的信任，处理好每起投诉，为客户排忧

解难，不让客户流失，是对客户和公司
最好的回报，也是我坚持不懈的初心。”
温娇娇说。

——记山西联通服务明星长治投诉处理中心温娇娇

服务前线的“耳麦天使”

“红管家”工作法
提升居民幸福感

潞州区佳美绿洲社区

“藏蓝”身影守护“金黄”秋收

“谢谢你！平顺民警桑秀斌”
游客致电市“12345”政务服务便民热线——

本报记者 韦婧 通讯员 李向丽

近年来，潞州区太西街道佳美绿洲社区坚持党建引领，
以“居民有需求，社区有服务”为工作理念，不断健全完善社
区治理体系，擦亮“红管家”党建品牌，共筑平安幸福家园。

佳美绿洲社区共有13个居民小区，64栋居民楼，常住人
口6200余人。由于辖区老旧小区多，公共设施陈旧老化，居
民利益诉求多元化、意见难统一，小区治理一度成为社区治
理的难点和重点。为此，该社区充分整合辖区阵地、人才、物
资等资源，并与辖区20余个职能部门、行业党组织签订共建
协议，组建“红管家”党建联盟，形成了组织共建、活动共联、
资源共享的基层工作格局。

“和社区建立紧密联系以来，漳泽农商银行与社区共同
开展了多种形式的共建活动，持续加强沟通与合作，切实为
社区居民办实事。”长治漳泽农商银行保宁门支行行长冯娜
娜说。

同时，佳美绿洲社区根据200余名在职党员的职能和特
长，组建了集信息收集、矛盾调解、便民事项代办等为一体的

“红管家”服务队，下沉至16个网格、64个楼栋，为辖区居民
提供各类志愿服务。

“社区共建工作始终以居民期盼为努力方向，充分发挥
共建资源、创新和服务优势，着力打造有特色、有影响、有实
效的基层党建共建模式，实现单位、商户、居民亲如一家。”佳
美绿洲社区党委书记、主任宋琪说。

得益于“红管家”小区治理工作法运用的还有景山花园
小区。该小区在过去一段时间因为原有物业公司突然辞职，
导致小区管理混乱。“红管家”服务队在了解情况后，由小区
党支部牵头，物管会组织，通过住户走访、组织协商，物管中
心推荐优秀物业，法律顾问全程指导等一系列流程，最终成
功选聘出新的物业公司，让小区恢复了往日的和谐稳定。

“去年，之前的物业突然不干了，九月份垃圾也没人处理，
小区里所有的灯都是黑的。而现在的物业，只要打电话，随时
随地都能来解决问题，非常好。”景山花园小区居民任清满意
地夸赞道。

针对辖区老年人多的情况，社区“红管家”在原有服务的
基础上，将各类文化活动融入养老服务中，积极探索社区“文
化养老”新模式，老年民乐队、老年模特队、家政服务队等志
愿服务队不断涌现，让更多的老年人乐享生活。

自运用“红管家”小区治理工作法以来，佳美绿洲社区里
的邻里关系变得和谐友善、居民的诉求响应变得及时高效、
居民的文化生活也变得更加丰富多彩，这不仅提高了辖区居
民的幸福感和满意度，也进一步增强了广大党员的荣誉感和
使命感。

本报记者 许福勇 常乾栋

本报讯 记者许福勇 常乾
栋报道：10月8日，平顺县公安
局东寺头派出所接到了一份特
殊的市“12345”政务服务便民
热线工单，湖南籍游客专门致
电“12345”热线，对该所民警桑
秀斌热心服务、真心为民的行
为进行了表扬。

事情还要从10月7日下午
说起，当时平顺县公安局东寺
头派出所接到县局指挥中心指
令，称一名外地游客在东寺头

乡自驾游时，车辆抛锚急需帮
助。接警后，民警桑秀斌与报
警游客互加微信，让其发送具
体位置，随后拿上相关设备迅
速赶到事发地。经了解，原来
这名湖南籍游客在进入隧道时
打开了车灯，驶出后由于玩兴
正浓忘记关闭灯光，等游玩结
束才发现车辆已严重亏电无法
正常启动。

桑秀斌一边温言安抚游
客的情绪，一边使用充电设备

成功排除了车辆故障，此时，
从接到报警求助，到帮助游客
重新启动车辆，仅仅过去了五
分钟。为感谢民警桑秀斌热
忱及时的帮助，这位游客专门
致电“12345”，点名对他进行
了表扬和致谢。

金杯银杯不如百姓口碑，
一句感谢，代表着人民群众对
长治公安工作的认可和肯定，
也见证了双向奔赴的警民鱼
水情。

工作中的温娇娇。本报记者 韦婧 摄

宋佳佳
金秋十月瓜果飘香，上党

大地迎来了一年中最为绚烂多
彩的丰收景象。在这片希望的
田野上，长治公安民辅警深入
田间地头，访民情、听民意、解
民忧、护民安，为群众提供优
质、高效的服务，筑牢秋收安全
屏障，绘就出一幅幅平安和谐
的秋日画卷。

民警化身民警化身““庄稼汉庄稼汉””
田间地头暖人心田间地头暖人心

国庆期间，壶关县公安局
树掌派出所民警巡逻途中，发
现一位老人独自在田间劳作，
经过短暂交谈得知，老人的儿
子外出务工无法回家，他只能
自己一袋袋将玉米背回家。了
解情况后，民辅警连忙上前接
过了老人手中的农活，大家分
工明确，这边镰刀砍、那边用手
掰，与老人共同劳作，仅用半天
就将一亩多地的玉米全部帮老
人收回了家。

“你们就像我的亲人一样，
帮我收回了玉米，没有你们的

帮助，我一个人不知道要收到
什么时候，真是太感谢你们
了！”看着院子里一堆堆金灿灿
的玉米，老人乐呵呵地说。

安全宣传播心间安全宣传播心间
筑牢秋收防护网筑牢秋收防护网

“大家种地挣钱不容易，千
万要防范电信诈骗……”在沁源
县景凤乡的广袤田野上，沁源县
公安局景凤派出所的民辅警们
正深入田间地头，与农户们亲切
交谈，送上精心准备的安全防范
小贴士。

进入农忙时节，也是各类盗
窃、诈骗案件高发期，为此，景凤
派出所组建了多支由民辅警和
义警组成的“宣传小分队”，采取
设置临时咨询点、发放宣传手
册、悬挂横幅、制作警示展板等
方式，走村入户，深入山庄窝铺
和田间地头，面对面地向群众普
及法律知识，耐心答疑解惑，在
与农民朋友分享秋收喜悦的同
时，提醒他们提高警惕，防范网
络诈骗等各类犯罪活动，守护好

自己的“钱袋子”。

调解纠纷促和谐调解纠纷促和谐
共绘秋收新画卷共绘秋收新画卷

连日来，市公安局潞城分
局根据农忙时节的治安特点，
强化巡防力量，组织民辅警深
入田间地头、村庄农户、村街小
巷，对重点区域及治安复杂点
开展重点巡逻和矛盾纠纷线索
摸排，切实提高见警率和管事
率，降低发案率，切实守护人民
群众财产安全。

“感谢你们出面调解！”10
月5日，潞城区成家川街道某村
村民郑某在收割玉米时，因天黑
光线不好，不慎将地邻王某的玉
米辗坏了一垄。次日，王某发现
后，找郑某理论，双方就补偿金
额始终不能达成一致。成家川
派出所民警在走访中了解情况
后，从当前玉米销售市场实际行
情、邻里守望相助等出发，进行
耐心劝导和解释，双方的心结也
就此被打开，从原来的剑拔弩张
变成了笑脸相对。
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