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今日关注

●问题 近日，西工区赵师傅、涧
西区邱先生等多位市民反映：在换了
高清机顶盒后，他们家的电视信号一
直很差，画面和声音经常出现静止、卡
壳现象，好几个频道根本没法正常收
看。打有线网络公司的客服电话
65166000，总是占线。有时，用户找有
线网络公司解决问题，其工作人员还
推诿扯皮。

●回应 河南有线电视网络集团
有限公司洛阳分公司总经理李亚：完

成有线网络的升级转换后，任何用户
如果要报修，都须该拨打全省统一的
报修和咨询电话 96266。没有把这个
号 码 明 确 告 知 用 户 ，也 没 有 在
65166000 电话上进行提醒，是我们的
失误。另外，对换不换高清机顶盒的
问题，部分老年人也很关心，在这里我
也说明一下：如果用户不换机顶盒，在
有线网络升级转换后仍然可以正常收
看部分电视节目，其缴费标准仍然是
原来的每月18元。

“公共服务大家评”活动昨日进行首场“为通信添诚意”的现场直播

通信行业4家单位满意率均不到40%

□记者 韩铁栓

昨天，由市效能局、市政府纠风办等联合举办的
“公共服务大家评”活动进行了第一场“为通信添诚
意”的现场直播。在90分钟的时间里，现场问效嘉宾、
评议代表和场外群众围绕我市通信行业存在的问题
进行了提问。在节目最后，现场的90名评议代表就这
4家单位平时的服务质量和服务效能，并结合现场问
效情况进行了满意度测评。测评结果显示，4家单位
的满意率均不到40%。

●问题 家住宜阳的李先生是
中国移动 16 年的老客户了，但最
近他想要退出中国移动的客户群
了——换卡、换号、换手机。为啥？
他觉得自己越维权越受伤，别说

“上帝”，就是最普通客户的待遇也
享受不到。

原来，2013年12月，李先生参加
了中国移动推出的一项预存话费送
手机的活动，即预存2999元的话费，
移动公司送他一部手机，并且两年内
每月返还他120元的话费。由于生意
忙，李先生平时并没在意每个月的具
体话费。去年7月，由于手机出现了
故障，他到营业厅重新绑定话费返还
业务时，忽然发现返还的话费变成了
每月90元。李先生对此质疑，但移动
公司却回复说原因“查不出来”，更让
他不解的是，从今年6月开始，连这
90元的话费返还也被停掉了。9月，
他的手机因“欠费”而被停机了。此
后，任凭李先生怎么打电话咨询，他

的客户经理就是不接他的电话。换
个手机打过去，对方一听是他的声音
便马上挂断。

●回应 中国移动洛阳分公司总
经理王昌印：看完这个短片，我为我
们公司的服务感到失望，也为可能失
去这样一位忠实的客户感到痛心。
我们每次预存话费送手机的活动，都
存有资料，李先生和公司签订合约的
内容包括该返还多少话费，可以查出
来，节目结束后我们立即去查，明天
就给李先生一个合理的解释。对李
先生可能出现的话费损失，如果确属
我们的责任，我们将予以双倍返还。
同时，对有关客户经理的行为，我们
也将调查落实，并严格按照公司有关
规定执行，该扣绩效工资的扣绩效工
资，该调离岗位的调离岗位。

另外，我们公司除了统一客服电
话 10086，还 设 有 总 经 理 热 线
4001100379，客户若有建议或意见，也
可拨打这个电话反映。

●问题 伊川县的刘女士是一
家商铺的老板，今年8月20日，她发
现自己店里的网络突然断了。经打
听，说是联通公司要进行光网改
造。尽管事先并没有任何人通知
她，但想到光网改造是好事，刘女士
就积极联系了联通公司的工作人员
上门服务，没想到等了五六天，公司
的人到她店里看了一眼就离开了，
说让她自己去借个电锤，自己打眼
儿、拉线。刘女士很生气，她把情况
反映给联通洛阳分公司伊川营业
部。几天后，伊川营业部终于派人
来了，但来人后仍以“上去（上梯子）
后掉下来谁负责”等理由推卸，要刘
女士自己找人打眼儿、拉线。为让
店里的网络尽快恢复正常，不影响
做生意，刘女士只好忍气吞声，找人
干活儿。当刘女士找来的“帮工”在
忙活时，伊川营业部派的三个工作
人员却坐在沙发上聊天、玩手机，悠
闲得像大爷。最后，等线路走好后，
他们又告诉刘女士他们没带猫，要

刘女士自己去公司拿。刘女士拿回
了猫，公司的人又没影了……原本2
个小时就可以办到的事儿，刘女士
整整折腾了半个月。

●回应 中国联通洛阳分公司总
经理王志：我在联通公司工作了十几
年，也曾在四个市工作过，今天是第
一次了解到我们公司还有这样的事
儿，这样的问题已经不单纯是服务态
度的问题，而是在砸自己的饭碗。对
这样的害群之马，我们将一查到底，
不管涉及谁，一律严肃处理。同时，
对刘女士十几天的损失，我们将和她
协商，免费送她一到两个月的宽带使
用时间。

目前，我们公司正在全市加快进
行光网改造，使洛阳年底前实现“全
光网城市”，对于需要进行光网改造
的客户，我们制定有严格的工作流
程，确保提前通知到每个客户。对联
通公司服务不到位、不规范的地方，
用户可以通过我们的统一客服电话
10010或总经理热线96180反映。

●问题 市民袁先生是中国电信
的客户。去年，他在中国电信办理了
129元的套餐服务，定下套餐后，电信
公司每月将赠送他4M宽带费。但今
年以来，袁先生发现自己的话费猛增，
而他并没有在电信公司办理其他增值
业务。多次到电信营业厅查询后，袁
先生被告知是被误扣了560元的宽带
费。多收了钱，自然要返还，可是袁先
生没想到这560元的返还之路陷阱重
重。电信营业厅工作人员告诉他，虽
然扣走的是现金，但只能返还话费，而
且还必须转成4G套餐，为避免麻烦，
袁先生表示同意，但在办了4G套餐

后，对方又说他必须使用够两年。两
年内，如果袁先生停用这个4G卡导致
欠费，他还有可能成为被告。这剧情

“反转”得太快了，让袁先生无法接受。
●回应 中国电信洛阳分公司副

总经理杨灵：由于我们在服务上出现
瑕疵，当需要对用户进行赔偿时，我们
有两种方式，一种是话费，另一种是现
金。相对来说，话费赔偿速度会快些；
至于现金赔偿，因为我们是国有企业，
财务管理比较严格，赔偿过程要慢一
些。节目结束后，我们将尽快和袁先
生联系，如果他希望进行现金赔偿，我
们将以最快速度理赔。

光网改造活儿得自己干，服务人员成“大爷”

越维权越受伤，16年的老客户要换号

话费被误扣，返还之路却陷阱重重

客服电话无人接，有线公司服务也“有限”

44家单位的现场满意度测评结果家单位的现场满意度测评结果

满意票 基本满意票 不满意票

22票
约占24.4%

参评议员
90人

13票
约占14.4%

55票
约占61.2%

30票
约占33.3%

4票
约占4.4%

56票
约占62.3%

15票
约占16.7%

11票
约占12.2%

13票
约占14.4%

14票
约占15.6%

63票
约占70%

64票
约占71.1%
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