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沟 通 从 心 开 始 服 务 贴 心 到 人
——中国移动昭阳区海楼路全球通沟通100营业厅侧记

记者 陈忠华 文/图

中国移动昭阳区海楼路全球通沟通100营业厅繁忙的场景。

阳春三月，大地苍翠欲滴、生机勃
勃。大关县木杆镇细沙村的路旁、沟边、
地角、山上，可见竹苗、竹笋、竹林、竹海；
林区公路上，停着三轮车、摩托车、小轿
车、货车，竹农和客商忙着进山采笋、购
笋、运笋……采笋季，是竹农最忙碌的季
节，也是最辛苦、最幸福的时刻！

一名博士的30年竹缘

筇竹历史悠久、文化底蕴深厚，是“节
高扶老，忠孝两全”的象征，因其生长环境
严苛（高海拔、多雾雨、寡日照、喜荫蔽、冷
凉），种群退化严重，筇竹被列入1984年国
家首批公布珍稀濒危植物三级保护竹种。

筇竹，不仅是大自然的馈赠，更是我
们中华文化的瑰宝。正因为生长环境挑
剔，筇竹秆节鼓突、姿态秀美，具有韧性
好、质坚硬、耐磨等特点，有极高的观赏和
工艺价值，业界拟推荐筇竹为“国竹”；筇
竹笋具有高蛋白、高钙、高纤维、低糖、低
脂，富钾、富硒和氨基酸含量丰富等特点，
有“笋中之冠，蔬中珍品”之美誉。

在大关县采访，听得最多的故事就
是，西南林业大学董文渊博士团队扎根大
关30年，把一根竹培育成一项产业的生动
故事。如今已经 62岁的国家二级教授董
文渊，在大关县主持完成筇竹研究项目 10
余项，取得了筇竹生物学生态学特性、生
物多样性保护、良种选育与竹苗培育技
术、退化天然林恢复与人工林高效培育技
术等系列成果，填补了筇竹研究的空白，
奠定了大关县筇竹资源保护、培育和产业
化发展的理论与实践基础。后又有中组
部科技特派团竹类专家丁雨龙、王戈、吕
斌教授加入，不断深耕和拓展了产业链。

董文渊说：“文化是产业发展的灵魂，
科技是产业发展的根基，筇竹是最具中国
传统文化内涵的竹种，我将一生为之而努
力。”为推进大关县筇竹产业的发展，董文
渊连续两年全程参与策划、组织了大关县
筇竹文化节，在今年的大关县筇竹产业高

质量发展大会上，他作了题为《筇竹产业
的发展历程及未来》的专题报告，围绕“珍
稀植物、科学研究、产业发展、未来前景”
四个方面进行了讲解。

一根筇竹正向阳生长

每年春天，春笋迎着春风，在阳光中
微笑，在春雨中生长，一节，一节，又一节。

4月 21日上午，记者来到大关县木杆
镇 10万亩筇竹核心区观景台，放眼望去，
漫山遍野都是郁郁葱葱的筇竹林，似一片
绿色的海洋。走进密密匝匝的竹林，一根
根竹笋茁壮成长，竹农正背着背箩，快速
采笋，半个小时，一个人就可采笋一背箩，
林间留下了一地的笋壳。

近年来，大关县立足筇竹资源优势，
坚持错位发展、以特制胜发展思路，坚定
信心、力排众议，锚定 100万亩目标，全力

发展“一县一业”筇竹产业，全
链条打造以筇竹为主、方竹为
辅、其他竹种为补充的百亿元
级竹产业，打响“中国筇竹之
乡”品牌。全县筇竹基地从 5
年前的 20.83 万亩发展到目前
的 102 万亩，占世界筇竹资源
的 70% 以 上 ，全 县 竹 林 面 积 达
116.53 万亩。2023 年，实现竹产业综合
产值 20.8 亿元，竹产业发展受益 17.3 万
人、占全县农村人口的 72.5%，巩固脱贫
人口 3.66 万，竹农年人均增收 4900 元以
上。2024 年，全县竹产业综合产值有望
超过 30亿元。

木杆镇推行“全域种竹、全竹利用、全
民致富”的发展思路，组织化推进、规模化
种植、产业化发展，新种植筇竹30.48万亩，
竹农户均 40亩以上。2023年全镇竹笋产
量 1万余吨，目前已经成林投产的示范基

地每亩产值1万元以上，
打造出了真正的“绿色
银行”。

春 笋 在 春 风 中 微
笑，在春雨中淋浴。进
入4月，52岁的木杆镇向
阳村小杉树村民小组程
良德一家就忙碌起来
了，举全家之力在自家
50亩刚投产的筇竹林里
采笋 3000 多斤，收入 2
万多元，待进入丰产期
后收入会更多。

一个产业已奔向未来

筇竹林、筇竹长廊、

筇竹广场、筇竹大道、筇竹工厂、筇竹产
业园……

大关县锚定“100 万亩筇竹+木本药
材”产业目标，5年来累计投入资金20余亿
元（扶贫资金、衔接资金、东西部协作资
金、园区建设政府专项债资金），其中 1亿
多元投入修建林区产业公路 700余公里，
集中人、财、物举全县之力培育“一县一
业”，牢固树立筇竹优先意识，把干部群众

培养成了“筇竹迷”。
历经风雨，喜获丰收。如今，大关筇

竹产业组织化程度不断提高，产业链条持
续延长，品牌影响力日益增强，促农增收
的引领带动作用更加凸显。

全县“龙头企业+村集体公司+农户+基
地”的联农带农发展模式效果明显，培育发
展笋材加工企业18家、涉竹集体经济组织21
个、农民专业合作社及家庭农场82个，竹产
业受益群众 17.3万人、占全县农村人口的
72.5%。现有10%的竹农户均年收入超过10
万元。

筇竹产业的蓬勃发展也有力促进了
农村社会治理优化提质，在木杆镇细沙
村，43个单身大龄青年依托稳定的竹产业
收入实现“脱单”；“妈妈回家”工程实施以
来，竹产业承载吸纳有2000余名长期在外
务工的“妈妈”实现了返乡就业，有效解决
了“一老一小”和婚恋纠纷等社会问题。

据测算，1 吨竹材的利用可减少砍伐
森林3.9亩，减少二氧化碳排放1.62吨。大
关县通过高质量推进“100万亩筇竹+木本
药材”混交林基地建设，坚持生物多样性
保护与筇竹标准化、规模化人工栽培并
行，大面积实施低质低效林改造、退化筇
竹林生态恢复和绿化美化工程，有效地提
高森林覆盖率。同时，通过以竹代塑、以
竹代木、以笋代粮等新技术、新工艺、新政
策推广落实，不断拓展生态产品价值实现
途径，有力推动绿色低碳经济，筇竹产业
高质量发展和生态保护互融共进的态势
已然形成。

4月 21日，中国林学会竹子分会理事
长蓝晓光在参观完10万亩筇竹海和1万亩
正在盛开的珙桐花后，在朋友圈发照感言
道：“大关绝景：筇竹珙桐，高低错落，相守相
望。绿筠出笋守气节，鸽子开花唤和平。”

“小筇竹大产业，我们的目标是要实现
筇竹关联产业产值100亿元。虽然这条路
比较艰难，但我相信，通过全县干部群众的
齐心努力，我们大关县一定会因‘筇’而
富。”大关县委书记雷楚英信心满满地说。

因“ 筇 ”向 富 知“ 竹 ”而 强
——大关县“一县一业”发展筇竹产业侧记

记者 陈忠华 毛利涛 杨 明 实习记者 兰 波 文/图

竹笋交易活跃。

气氛热烈的剥笋比赛。

一个300多平方米的营业大厅有13名
员工，平均年龄不到28岁；他们每天从8时
30 分到 19 时约为 200 名客户提供周到服
务，成绩在全市16个营业厅（店）中一直名
列前茅，多次荣获“卓越品质标杆厅”称号，
2023 年四季度和 2024 年一季度均有员工
荣获“服务明星”称号。

这个服务大厅就是荣获昭阳区 2024
年 10家“诚信经营 放心消费”单位之一的
中国移动昭阳区海楼路全球通沟通100营
业厅（以下简称“全球通营业厅”）。

始终践行以客户为中心

“您好，请问您需要办理什么业务？”当
有客户来到全球通营业厅大门前时，就会
有身着移动公司工作服的营业员上前打招
呼，询问客户的需求，让人倍感温暖和热
情。进入大厅后，一杯热茶捧上，让客户有
宾至如归的感觉。

“请全球通用户188号到6号台办理业
务。”记者采访的当天下午，全球通营业厅
已经叫号到 188名客户，业务区有 10多名
客户正在办理着开卡、缴费、安装宽带、办
流量卡等各类业务。

全球通营业厅是中国移动昭通分公司
（以下简称“昭通移动公司”）的窗口和形象
代表，多年来一直是一面行业内的红旗。
营业大厅设有业务区、终端区（手机）、5G
新业务体验区、5G—A 体验区、智慧家庭
体验区、职工驿站，6 个板块区域漂亮干
净、错落有致、秩序井然。全球通营业厅围
绕“客户进厅、业务受理、客户离厅、投诉处
理”等环节制定了营业厅工作人员服务规
范标准，按月组织开展服务规范培训、服务
巡检，按周开展电子巡店，将“业务受理规
范、客户好评、服务巡检、客户投诉”等工作
纳入考核，时时提醒营业员规范开展服务
工作，确保一线服务人员为客户提供更优
质、更规范的服务。其中由昭通移动公司
通过监控设备按周开展的电子巡店包含宣
传规范、展陈规范、服务规范、安全保障四
大类39项内容。

“我们公司始终践行以客户为中心的
服务标准，始终围绕称心、暖心、舒心、贴
心、放心的‘五心’服务宗旨，服务好每一位
客户。”全球通营业厅经理赵祝说。据赵祝
介绍，仅服务规范类巡检就包含“妆容、举

止、双手接替物品、不得与客户争辩顶撞、
不得与客户争吵、不得辱骂客户、是否有迎
来送往、是否对排队用户送上一杯温开水
进行关怀、业务受理时是否耐心向客户解
释关键信息、严禁向客户索取手机或服务
密码”等18项内容。

“您好，请问有什么可以帮您？”“我想
办张卡，流量多一点的那种。”“请问大概要
多少G的？”“二三个G吧！”“您家里有宽带
吗？没有宽带的话可以考虑连宽带一起装
的。”这是“服务明星”刘星今年3月在爱心
专席上和一位60多岁客户的对话。

今年 24 岁的刘星已在全球通营业厅
工作了1年，被评选为季度“服务明星”。当
天，刘星在与这位客户交谈后才知道，她原
来使用的是神州行老套餐，每个月消费基
本上都在100元以上。刘星看了账单以后
发现客户平时通话时间并不多，由于神州
行超套资费流量是按照 30元钱一个G扣
取，所以她每个月使用三四G流量就会扣
100多元话费。刘星了解到，这位客户的老
伴走得早，平时只有她一个人在家，儿女也
都在外地忙于工作，很少打电话给她。

针对这位客户的具体情况，刘星耐心
给她介绍了 29元孝心卡和一个月 10元健
康小福袋的组合套餐，可以赠送一个血压
仪给她，每次测量的数据上传到和家亲
App。这位客户欣然同意后，刘星帮她修
改了套餐。在听说这位客户每年都交 300
元的电视收看费后，刘星又推荐她在29元
孝心卡套餐基础上赠送一条免安装费的
100M 宽带，第一年不用交钱就可以看电
视，第二年可以一次交 2 年费用只要 480
元，算下来比之前的划算多了。这位客户
一开始还不相信有这么好的事情，后来她
不但同意办理了宽带，还主动存上了刘星
的电话，加了微信，从此刘星就成了她的专
属服务员。

顾客是上帝，服务无上限。当遇到客
户到营业厅投诉时，营业员都会认真倾听
客户反映问题，进行致歉安抚，并快速核查
客户反映问题，向客户解释告知，完成客户
问题处理；如果是遇到现场不能解决的问
题，营业员会准确记录客户信息进行系统
内工单流转核实处理，48小时内会为客户
核实处理。为提高服务效率，避免客户因

小问题来回奔波，减轻客户负担、节约客户
时间，昭通移动公司专门录制了家庭宽带
使用及自助排障、FTTR功能介绍等视频，
通过详细的步骤演示及清晰的解说，帮助
用户在家就能轻松应对小故障。

关爱从厅内到厅外

每天早上，50多岁的王大妈把自带的
饭盒先存放在全球通营业厅“职工驿站”储
物柜里，再出去工作。中午饭时间，她又来
用微波炉加热饭，倒一杯热水，吃完午饭
后，看看电视，休息一个多小时，再出去做
街道保洁工作。

全球通营业厅“职工驿站”备有微波炉、
热水器、空调器、雨伞、针线包、药箱、手机充
电器、报刊、电视机等，主要向交警、城管、快
递员、出租车司机、环卫工人等户外劳动者
提供免费休息服务。王大妈是昭阳区海楼
路网格社区的一名环卫工人，她每天都要来
全球通营业厅热饭、休息。她说：“你们这个

‘职工驿站’成了我的半个家了。”
张大爷家在全球通营业厅附近的小

区，其孙子在上高中，家里暂时把网络断
了，他上午 9 时许下午 4 时许，都会到“职
工驿站”看看电视、喝喝水、连Wi-Fi玩玩
手机，享受一下空闲时光。张大爷由衷地
说：“你们这里还有营业员帮助我们解决
困难，还陪我们聊天，你们的服务比茶室
的还要好！”

2024 年 2 月 2 日，昭通移动公司在全
市营业厅（店）举办“驿站送温暖 冬日暖人
心”主题活动。在全球通营业厅“职工驿
站”，昭通移动公司工作人员把通信小知
识、防范电信网络诈骗小知识教给环卫工
人，市总工会领导和昭通移动公司工会领
导为户外劳动者送上了冬日的“温暖礼
物”，驿站工作人员免费为户外劳动者提供
了套餐体检和手机清理、手机贴膜等服务，
用驿站内配备的智能健康机器人筛查仪为
劳动者提供免费健康体检服务，一对一出
具健康情况及健康风险报告，并根据相应
风险项目给予解决方案、健康建议及专属
食谱建议等。

移动优惠助扶贫，脱贫攻坚齐参与。
在脱贫攻坚大会战期间，昭通移动公司针
对建档立卡贫困户和扶贫工作人员推出了
凭证明可享受指定套餐 5折优惠活动，为
13.12万户用户办理了优惠，一年折扣资源
费6000余万元，全球通营业厅承担了大量
的现场办理工作。

昭通市是劳务输出大市，针对外出务
工人员多的实际，昭通移动公司推出了“全
家关爱”通信优惠套餐6.6折专属优惠。家
庭亲情网互打免费，解决务工人员三代人
通信需求，还赠送宽带、监控摄像头、电子
学生证等价值超 800 元的产品，让在外务
工人员随时关注家中老人、小孩的生活情
况，每年为每户外出务工家庭优惠减免通
信费用超 3000 元。全球通营业厅每年办
理“全家关爱”通信优惠套餐达 500 户以
上。昭通移动公司还专为残疾人推出了 0
元100分钟国内通话和0元1G国内流量免
费套餐，全球通营业厅每年办理此业务
100 户左右。2023 年，全球通营业厅为特
殊人群减免费用3.5万元。

沟通从心开始，服务贴心到人。未
来，“卓越品质标杆厅”全球通营业厅将

“百尺竿头、更进一步”，继续抓好优质服
务，让“诚信经营 放心消费”的荣誉称号
实至名归。


