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环保督察“回头看”

我省公布三个“回头看”典型案例
14名相关负责人被追责 案例涉及常德、永州、岳阳
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幸福，源于用户认同
两个月前， 收到用户陈先生

关于住宅通讯问题的投诉， 移动
公司即时响应， 多次上门调整天
线， 并针对陈先生的特殊情况提
出优化解决方案。但是，陈先生依
旧对信号不满意， 拒绝移动公司
的服务， 这让整个售后服务流程
陷入了僵局。进退两难之时，王莹
不急不馁，主动向上级报告情况，
每天和陈先生保持联系、 嘘寒问
暖，用真心和耐心，逐渐扭转了陈
先生的强硬态度。终于，信号问题
得到了圆满解决， 王莹也获得了
陈先生的认可：“小王啊， 你这小
姑娘人真心不错，挺为人着想！ ”

17 年客服经验的积淀，让王莹深
知，来自用户的认同，才是增强工
作幸福感的核心和关键。

幸福，源于使命担当

去年 1月， 因遭遇系统重构
故障， 导致用户投诉在两节期间
突发式激增， 处理量较平常增加
了 7倍。面对突发的工作强压，王
莹主动担责， 鼓舞士气， 提升效
率， 带领团队耐心解决每一个投
诉问题。经过持续两个月的奋战，
投诉工单成功降回正常水平。 王
莹所带领的团队取得了投诉问题
解决率、投诉用户满意度、重复投
诉率———三项指标全省第一的佳

绩，在达成工作使命的过程中，她
收获了满满的幸福感。

幸福，源于共同成长

为了更好地调动全员积极
性， 探索最合理的薪酬状态，王
莹带领骨干人员收集数据、研究
计件模式， 进行科学单价测算，
创新设立“投诉处理计件薪酬”
方法，使工作效率显著提升。 在
王莹团队全员的努力下，《投诉
处理员计件薪酬研究与实施》创
新项目成果荣获全省一等奖及
集团公司服务创新优秀奖。 一枝
独秀不是春 ， 百花齐放春满
园———团队的集体进步，成为王

莹收获幸福感的新动力。

幸福，源于用心珍惜

幸福的路上， 从来不是一帆
风顺。父亲病重期间，为减轻母亲
的压力，同时又不耽误本职工作，
王莹白天在长沙工作， 晚上赶回
株洲照顾父亲至深夜， 第二天又
赶返长沙。看到女儿奔波劳累，父
亲于心不忍，多次劝她请假，可一
想到团队的小伙伴们每天加班加
点处理工单， 王莹只得一次次拒
绝父亲的请求， 依旧每天往返两
地。 她尽一切努力去平衡工作和
亲情，几乎将自己累垮，最终还是
错过了见父亲最后一面———这次

错过，成了她最大的遗憾。
经历过遗憾， 才更懂得“珍

惜”的可贵。 对王莹而言，珍惜和
家人相处的每一刻、 珍惜认真工
作的每一天， 才是对父母与工作
的最大回报———用户的肯定与家
人的笑脸， 是激励王莹不断进步
的幸福源泉。

了解王莹的人总是忍不住惊
叹：“17年坚守，是如何做到的？ ”
王莹的回答很简单：“因为，坚守 =
幸福！ ”在中国移动找到自己的定
位，实现自我价值，就是幸福；和
志同道合的伙伴一起拼搏、进步，
也是幸福； 看到用户满意度不断
提升，市场份额年年扩大，更是幸
福……源于工作中的点滴幸福，
让这份坚守充满了勇气与动力。

感谢每一位像王莹一样真诚
努力的客服人员， 他们坚守在平
凡的岗位上， 全心全意为消费者
服务，始终致力于提供更优质、更
高效的服务体验， 他们并不仅仅
是“客服”，更是服务社会的正能
量传播者！

全心全意，为您服务———系列报道之 1

坚守初心，传递幸福正能量
———记长沙移动客服投诉处理班长王莹

“客服”是一个很普通的岗位，除
了接听电话、回答解决问题，更要安抚
客户的焦虑，缓解客户急躁的情绪；一
名优秀的客服， 不仅要有扎实的专
业知识，更要具备高超的沟通技巧。

大众眼里“受气包”的客服标签，
在长沙移动公司用户服务中心的王
莹看来，却有不一样的理解。“如果能
把这些气，变成福气、正气、人气，那
将是非常幸福的事！ ”———正是对这
份正能量的初心坚守，在“客服”岗位
上，王莹一干就是 17年，她用行动实
现了属于自己的幸福。

中央环保督察组
转办第29批举报件

本报11月28日讯 今天,
中央第四生态环境保护督察组
向我省转办了11月27日8时至
20时的第二十九批123件群众
举报件，其中重点件11件。

从污染类型来看， 第二十
九批123件群众举报件中，有效
举报涉及大气方面的举报最多，
占34.2%；其次是水、噪声、生态、
土壤、 其他， 分别占24.9%、
23.8%、7.8%、6.7%、2.6%。

据悉， 从第一批至第二十
九批累计交办3704件， 其中重
点件304件。累计涉及大气污染
方面的举报最多， 占33.1%；其
次是水、噪声、生态、土壤、其
他、辐射等。

■记者 和婷婷

本报11月28日讯 扎
紧政府的“钱袋子”，事关人
民群众切身利益。 今天上
午，省十三届人大常委会第
八次会议听取并审议了省
政府关于2017年度省级预
算执行和全省其他财政收
支审计查出问题整改情况
的报告。

审计整改报告显示，截
至10月底，审计工作报告反
映的绝大部分问题得到比
较好的整改。各级财政确认
收入并缴库19.31亿元，挽
回损失资金1.14亿元，归还
原资金渠道13.52亿元，促
进资金拨付到位 31.38亿
元， 调账处理金额0.58亿
元，建立健全相关管理制度
78项。截至2018年10月底，
省审计厅向纪检监察、司法
及有关主管部门移送处理
事项和重大违规违纪线索
73起。 上述移送线索中，已
起诉1人，立案调查42人，给
予党纪政纪处分39人，诫勉
谈话15人，通报批评3人。

审计整改结果显示，省
财政厅已按照预算法、政府
债务管理和预算管理的要
求，予以纠正，加强了预算
收入征收管理，积极划缴追

收应上缴的预算收入。如省
人力资源和社会保障厅已
将11.44亿元养老保险基金
全部划缴至财政专户，省高
速公路总公司正通过诉讼
途径向长潭西高速经营方
追收通行费1.9亿元等。

关于“通过不规范的政
府购买服务、PPP项目举债”
的问题，将工程项目或将工
程项目与服务打捆，作为政
府购买服务项目，且约定保
底承诺的3个市本级和9个
县市区，已对不规范的政府
购买服务签订补充协议或
解除协议， 提前归还了部分
政府购买服务融资款； 不能
提前归还的， 已制定化解方
案，筹措资金逐年消化。

在扶贫审计上，将产业
扶贫补贴资金按人头发放
的4个县， 已出台产业扶持
措施，因地制宜、因户施策
安排产业项目和资金。向不
符合条件对象发放小额扶
贫贷款的9个县， 采取了改
变贷款种类、收回贷款资金
和财政贴息等措施，并加强
了小额扶贫贴息贷款的审
批与监管。

■记者 刘璋景
实习生 肖乾瑄

我省2017年度审计整改报告出炉 省人大常委会进行审议

扎紧“钱袋子”，各级财政挽回损失过亿

11月28日，省配合中央环保督
察“回头看”工作协调联络组公开了
三个责任追究典型案件， 案例涉及
常德、永州、岳阳。其中，对于生态环
境保护工作不够重视， 工作监管不
力的14名相关负责人进行了严肃
追责处理。

中央第四生态环境保护督察
组交办永州市第十三批一群众举
报件反映： 潇浦镇龙渤湾小区变
电房违规设立于小区六栋三单元
一楼，噪音、电磁波污染影响居民
生活， 变电房震动导致两户墙体
裂开、脱落，投诉人认为变电房存
在爆炸等危险。

对此， 县环保局监测站及广电
计量公司工作人员对变压器噪音进
行了4个点检测，检测结果显示有2
处超出标准值3分贝；电磁辐射属于
豁免管理，不存在电磁波污染问题；
房屋存在的开裂、脱落等问题，属房
屋质量问题，与变压器震动无关；变
压器位置安全距离足够且未处于完
全封闭的状态下， 不存在爆炸及其

他的安全隐患。
针对存在问题，江永县委、县政

府召开专题会议研究部署， 确保在
2018年12月31日前完成变压器搬
迁工作。同时，县住建局党组研究决
定，对县住建局原规划办主任张清、
县住建局原规划管理股股长王强进
行诫勉谈话； 县科商粮经信委主任
邓新平对江永县电力服务部经理程
义忠进行约谈。

此外，信访件反映：常德澧县岩
井镇岩井村（原大桥村二组）湘澧盐
矿采盐加工厂盐水渗漏， 排入周边
池塘， 导致池塘的鱼和旁边植物死
亡。另举报件反映：岳阳平江县伍市
镇三升石材厂每天从下午5点生产
至第二天早上8点，产生噪音、粉尘
污染，并且生产废水直排汨罗江，曾
向相关部门反映过； 伍市镇还有几
十家石材加工企业也存在同样问
题。经调查核实，上述两地环保违法
问题均进行了积极整改， 相关负责
人被严肃追责处理。

■记者 和婷婷


