
强化电信内部管理切实推行农话规
范化服务工作报告



• 引言

• 电信内部管理现状分析

• 农话规范化服务推行情况

• 面临的主要问题和挑战

• 改进措施与建议

• 总结与展望

contents

目
录



引言
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贯彻落实国家关于农村通信发展的政策要求，提升农村通信服务水平，满足农民群
众日益增长的通信需求。

应对电信市场竞争，提高电信企业服务质量和管理水平，增强企业核心竞争力。

推动农村信息化建设，促进农村经济社会发展。

目的和背景



报告涉及电信企业内部管理制度
的完善、农话服务规范的制定和
实施、农话服务质量的监督和提

升等内容。

报告还将对电信企业在推行农话
规范化服务过程中遇到的问题和
困难进行分析，并提出相应的解

决措施和建议。

本次报告主要围绕电信企业在农
村地区的内部管理、农话服务规
范化及服务质量提升等方面进行

汇报。

汇报范围



电信内部管理现状分析
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目前电信企业通常采用职能型组织架构，包括战略决策层、管理层
和执行层。各层级之间职责划分清晰，但跨部门协作存在一定障碍。

现有组织架构

部分岗位职责重叠，导致工作效率低下；部分关键职责缺失，影响
企业整体运营。

职责划分问题

优化组织架构，减少管理层级，加强跨部门协作；明确各岗位职责，
避免重叠和缺失。

改进措施

组织架构与职责划分



电信企业人力资源丰富，
但高素质人才占比不高，
人才结构不够合理。

人力资源现状 培训情况分析 改进措施

企业培训投入不足，培训
内容与实际工作需求脱节，
培训效果评估机制不完善。

加大人才引进力度，提高
高素质人才占比；增加培
训投入，完善培训内容，
建立培训效果评估机制。

030201

人力资源配置及培训情况



业务流程现状01

电信企业业务流程繁琐，部分流程存在冗余环节，影响工作效率和客户

满意度。

流程优化方向02

简化业务流程，去除冗余环节，提高工作效率；加强流程监控，确保流

程执行质量。

改进措施03

引入先进的流程管理理念和方法，如BPM（业务流程管理）等；建立

流程优化团队，持续推动流程优化工作；加强流程培训和宣贯，提高员

工流程意识。

业务流程优化与改进举措



农话规范化服务推行情况
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1

2

3

结合农村地区实际情况，制定包括服务态度、响

应时间、故障处理等方面的具体服务标准。

制定详细的服务标准

通过宣传册、海报、微信公众号等多种渠道，向

农村用户普及服务标准，提高用户对服务的认知

度和期望度。

广泛宣传服务标准

组织服务人员进行服务标准培训，确保他们熟练

掌握并遵循服务标准，为用户提供优质服务。

定期培训服务人员

服务标准制定及宣传普及



03

引入第三方评估机构

邀请独立的第三方评估机构对农话服务质量进行评估，提高评

估的客观性和公正性。

01

设立服务质量监督部门

成立专门的服务质量监督部门，负责定期对农话服务质量进行

检查和评估。

02

制定监督检查流程

明确监督检查的流程、频次、方式和评估标准，确保监督检查

工作的规范化和有效性。

服务质量监督检查机制建立



定期分析客户投诉
对客户投诉进行定期分析，找出服务中存在的问题和不足，制定改
进措施并跟踪落实。

提升客户满意度
通过改进服务质量、提高服务人员素质、优化服务流程等方式，不
断提升客户满意度，树立电信企业的良好形象。

建立客户投诉处理机制
设立专门的客户投诉处理渠道和流程，确保用户的投诉能够得到
及时、有效的处理。

客户投诉处理与满意度提升
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