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蔡俊芳：热线“总教练”
把“被动响应”变为“主动赋能”

在中国联通湖北客户服务营销中心，蔡俊芳始终坚
守热线运营一线，以“带队伍、提技能、管现场”的实干作
风，高质量完成10010第二生产中心筹备、启用各项任
务。

作为全新办公场地，第二生产中心从规划到落地无
成熟经验可循。蔡俊芳主动扛起责任，全程驻点统筹，
细化场地规划、人员调度等每一个环节。白天，她手把
手带教客服代表熟悉系统操作、规范服务流程；夜晚，她
组织开展服务复盘，剖析优秀做法、梳理常见问题，推动
管理工作从“被动应对一线诉求”向“主动为一线赋能”
转变。

“现场管理就像拧螺丝，每一个细节都要到位。”面对
客服团队管理重任，蔡俊芳建立“日清日结”工作机制。场
地搬迁过渡期，她办公室的灯光常常亮至深夜。一次，新
员工小张第一次独立值夜班，紧张得手心冒汗。蔡俊芳搬
了把椅子坐在她旁边，轻声说：“别怕，我就在这。第一个
电话我来听，第二个你来接，我帮你兜底。”那一晚，小张顺
利处理了夜间用户来电。后来小张在总结会上说：“那晚
有蔡姐在，我接起第一个电话时，手不抖了。”

向冲：恩施山乡的“科技守夜人”
一只黄鼠狼带来的口碑

在恩施来凤县漫水乡，凤头姜田与错落的农家小院构
成一幅美丽乡村画卷，中国联通智家工程师向冲的身影，
时常穿梭在这片田园间。从事智家服务工作三年来，向冲
始终秉持“响应快、技术优、服务好”的理念，保持零投诉、
用户满意率100%的优异成绩。针对农村用户看家护院、
防范家禽走失的实际需求，向冲充分发挥联通宽带网络覆
盖优势，积极向村民推广“联通看家”智家产品。

一天清晨，村民李大爷焦急来电求助，家中散养的鸡
莫名丢失。向冲第一时间赶赴现场，通过高清夜视摄像头
回放录像，清晰还原了凌晨黄鼠狼潜入鸡圈叼走鸡的全过
程。为彻底消除隐患，向冲主动用石头封堵墙角洞口，仅
预留细小缝隙用于排水。

“真灵啊！以后我们老两口下田干活，心里就踏实多
了！”在堂屋，向冲打开远程监控APP，模拟陌生人进院，
手机立即发出警报提醒，李大爷的脸上露出了欣慰的笑
容。如今，漫水乡许多农家安装了“联通看家”设备，每
当夜色降临，院落间亮起的静谧蓝光，照亮了乡村安宁
的夜晚。

刘妹：十堰骤雨夜
一根网线连起大洋彼岸的团圆

暮春的夜晚，一场骤雨突袭十堰，雨点猛烈敲打着
窗户。十堰的VIP客户经理刘妹女儿高烧熟睡，一通急
促的求助电话打破了宁静。独居老人张阿姨家中网络
突发中断，而远在国外的儿子每周固定此刻与她视频
通话。

刘妹将女儿托付给孩子的奶奶，第一时间联动智家工
程师小王，冒雨奔赴老人家中抢修线路。雨夜湿滑，两人
打着手电筒在室外排查线路，雨水打湿了衣襟。老人端来
热气腾腾的姜茶，一杯暖意驱散了雨夜的凉意。

当晚八点半，网络顺利恢复通畅，视频通话成功接通，
大洋彼岸的亲情再度相连。刘妹深知，联通人修复的从来
不只是冰冷的网线，更是连接万家团圆的亲情纽带。

蔡俊芳的“日清日结”、向冲的石头堵洞、刘妹的雨夜
逆行——这些看似平凡的日常，构成了联通一线服务者
的真实群像。没有惊天动地，只有随时响应。一线通万
家，服务无止境。中国联通始终坚守“联通好服务 用心
为客户”的服务理念，深耕民生通信保障，全天候响应网
络需求。联通人用一条条畅通的网络串联千家万户的团
圆幸福，用一桩桩暖心小事书写荆楚通信为民答卷。这
个“五一”，当万家信号满格、视频通话那头传来熟悉的问
候，请不要忘记，背后是一个个像他们一样的服务者，在
用脚步和汗水默默守护，以实干担当致敬劳动节，用坚守
奉献温暖荆楚万家。

联通先锋守一线 实干担当暖荆楚
“五一”国际劳动节来临之际，荆楚大地

上，中国联通在湖北的一线服务人员依然奔

走在各自岗位上。他们中，有人是热线中心

的“总教练”，有人是恩施山乡的“科技守夜

人”，有人冒雨抢修用一根网线连起大洋彼岸

的团圆。三个普通的名字——蔡俊芳、向冲、

刘妹，是新时代联通奋斗者的缩影，也是“劳

动之美”最朴素的注脚。

中国联通服务标兵、VIP客户经理刘妹接听客户来电。

千仞绝壁立武陵，云端索道串山河。
春风漫过恩施大峡谷的层峦叠嶂，云雾在
山间流转，一条条客运索道如银练穿梭，载
着八方游客，解锁峡谷秘境。近日，湖北文
旅集团鄂旅股份大峡谷事业部索道运营部
荣获“全国工人先锋号”称号，成为近十年
来湖北文旅企业一线班组中唯一获此国家
级最高荣誉的集体。

作为全国总工会授予基层班组的最高
国家级集体荣誉，“全国工人先锋号”是行
业一流工作、服务、业绩、团队的代名词，评
选标准严苛。此次索道运营部获评，既是
对这支团队13载深耕安全、笃行匠心的最
高褒奖，更是鄂旅股份坚守国企初心、践行
使命担当，推动全省文旅服务高质量发展
的生动注脚。

作为湖北文旅集团旗下上市平台企
业，鄂旅股份以“全国工人先锋号”为引
领，锚定游客需求核心，将安全底线、服务
品质、科技创新与党建引领深度绑定，在
恩施大峡谷这片钟灵毓秀的土地上，打磨
出可复制、可推广的文旅服务标杆，为湖
北建设世界级旅游目的地注入源源不断
的文旅动能。

匠心铸魂：以安全为基 锻造云端运营铁军

清晨6点，当第一缕阳光穿透峡谷云
雾，恩施大峡谷索道站房便准时启动。工
作人员对线路支架、主电机、液压制动系
统、轿厢抱索器等部件和细微节点，进行全
面细致的检测与校验，这是索道运营团队
从未间断的“早检必修课”，更是守护游客
安全的第一道防线。

这支由36名技术骨干组成的班组，自
2013年索道投运以来，始终以“安全零事
故、服务零投诉、技能零短板”为目标，默默
守护着每年超200万游客的“云端旅程”。
作为全国首例双驱动冗余系统改造项目实
施单位，团队深耕自主创新，成功将设备可
靠性提升至100%；故障响应时间缩短至半
小时以内，自研检测装置让维保效率提升
30%，索道月均故障停机次数近乎为零。

13年来，索道累计安全运行39800余
小时，实现“零事故、零差错”，特种设备作

业人员持证率达100%。索道运营部以极
致匠心筑牢安全防线，不仅成为鄂旅股份
服务质量提升体系的“硬核标杆”，更为全
省山岳型景区安全运营树立了可借鉴、可
推广的典范。

温情服务：以游客为本 彰显国企为民担当

“大峡谷风景美，服务更暖人心。”这是
五湖四海游客对恩施大峡谷最真切的评
价。在索道候车区、山间栈道、游客中心，
工作人员始终面带微笑、主动上前，从搀扶
老年游客、协助搬运行李，到应急救助、路
线指引，每一个细微举动，都彰显着文旅服
务的温度与厚度。

紧扣中央关于促进生活性服务业高品
质发展的要求，鄂旅股份在恩施大峡谷全
面推进服务质量提升专项行动，创新推出

“五心服务”标准——热心接待、耐心解答、
细心服务、真心帮扶、用心守护，将服务流
程细化到每一个岗位、每一个环节，让标准
化服务融入每一次游客互动。

结合山岳景区季节特点，企业针对性
推出人性化服务举措：夏季增设喷雾降温

设备、免费为游客送水送清凉；秋季为早到
晚归的游客提供爱心餐食；冬季及时供应
热水姜茶、配备暖手宝。景区专门组建的
党员志愿服务队，在关键点位设立多处志
愿服务站，配备应急药品、雨伞等便民物
资，年均服务游客超200万人次，用行动践
行“以游客为中心”的发展理念。

智慧助力：以创新为翼 激活服务提质动能

科技助力文旅，服务提质增效。如今
的恩施大峡谷，一系列智慧化应用落地见
效：人形机器人导游提供多语种讲解服务，
外骨骼助力机器人帮助老年及体力较弱游
客轻松登山，数字化平台实时监测客流、优
化运营调度，“机器狗+无人机”空地协同巡
检实现安全监管全覆盖，让文旅服务更高
效、更便捷、更具现代感。

为持续提升运营效能，鄂旅股份加快
“数智文旅”建设，建成集环境监测、客流分
析、安全预警、调度指挥于一体的综合管理
平台，通过大数据预判高峰、精准分流，大
幅缩短游客排队时间。智慧票务、电子导
览、AR观景等数字化服务的推广，让游览

体验更顺畅沉浸；升级后的观光车融入土
家文化元素，配备舒适座椅与智能设施，驾
驶员规范礼仪、主动讲解，真正实现“乘车
即观景、行路即体验”。

从传统人工服务到智慧精准服务，从
经验管理到数字化管控，鄂旅股份以科技
创新破解服务痛点、提升效能，既为游客带
来更优质的体验，也为全省文旅行业智慧
化转型提供了可复制的实践样本。

先锋引领：以党建铸魂 谱写全域服务新篇

一个标杆带动一支队伍，一份荣誉激
活全域力量。以索道运营部获评“全国工
人先锋号”为契机，鄂旅股份在全公司开展

“学先锋、当先锋、创先锋”活动，将工匠精
神、服务精神、创新精神融入运营管理各环
节，构建“党员带头、全员参与、全域提升”
的工作格局。

坚持党建引领，鄂旅股份打造“红色服
务先锋”品牌，在景区广泛设立党员示范
岗、责任区，引导党员亮身份、亮承诺、亮业
绩，带头坚守安全底线、优化服务流程、提
升专业技能。景交、导游、票务等一线岗位
积极响应，常态化开展技能比武、礼仪培
训、应急演练，推动服务标准落地见效。同
时，建立“标准制定—培训实施—监督考核
—优化提升”闭环管理机制，实行游客投诉
快速响应、高效处置、全程回访制度，确保
投诉受理率、办结率、满意率均达100%。

如今的恩施大峡谷，壮美山水与优质
服务交相辉映，先锋精神与国企担当深度
交融。从云端索道的坚守守护到景区全域
的温情相伴，鄂旅股份以“全国工人先锋
号”为全新起点，持续完善服务体系、锤炼
服务本领、擦亮服务品牌，以一流服务、一
流业绩践行省属国企的使命担当。

鄂旅股份党总支书记、董事长顾浩表
示，企业将以此次国家级荣誉为契机，锚
定高质量发展目标，深入落实中央关于服
务业高质量发展的部署要求，坚持党建引
领、先锋示范，持续提质运营管理、精进服
务品质，全力打造全省乃至全国文旅服务
标杆，为湖北建设世界级旅游目的地贡献
全部力量。

云端铸先锋 温情暖峡谷
——鄂旅股份以“全国工人先锋号”引领文旅服务提质升级 奋力打造全国一流景区运营商

索道工作人员进行索道应急救援演练常态化培训。

检修员进行支架晚检作业。

工作人员在总控制室进行日常数据检查和抄录。

运行中的恩施大峡谷地面缆车。
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