
中移铁通安庆分公司桐城支撑服务中心 

 

一、中移铁通安庆分公司桐城支撑服务中心简介 

中移铁通安庆分公司桐城支撑服务中心成立于 2011 年 10 月，主

要业务为中国移动用户提供家庭宽带的安装、维修服务。目前共有员

工 36 名，其中管理层人员 2 名，负责综合业务支撑的后台人员 2 名，

一线装维人员 34 名，维护全桐城市移动家庭宽带用户 61417 户，月

安装宽带数 1500 左右。中心以服务创新，努力超越为团队精神，尽

心尽力的完成每一户安装与维护。 

 

支撑服务中心位于桐城火车站，介于开发区与老城区中心维修，

地理位置优越，交通便利。面积约 215 平米，分为仓库、会议室、办

公区、休息区等，硬件设施齐全。 

 
 



 

二、支撑中心的发展历史 

桐城支撑服务中心是安徽省最早参与移动家客维护业务支撑的

单位，其中桐城阅城国际小区的建设为安徽省首批 FTTB 试点建设单

位。2011 年开始承接移动家庭宽带的安装、维护业务，从 2011 年 5

人的团队，发展到拥有 36 人的队伍，中心大力重视硬件投入，提高

日常培训的效果、提高例会制度执行效率。通过落实常态化培训，中

心人员 100%通过移动公司智慧家庭工程师 L2 认证，在历次装维活动

多次得到上级肯定及激励。 

三、日常管理和队伍的塑造 

（一）强化落实作业规范，0 误差落实要求 

   中心以标准化作业落实为第一要点，结合随销、入户检测等相关

业务需求，制定装维标准化作业清单，通过清单 14 项内容、36 个基

本动作的落实，保障装维质量的硬性要求达成。 

（二）创新发展，提升团队素质 

   中心积极按照上级要求，大胆创新，在工作实践中开展金点子收

集活动，全员开展工作方法创新活动。目标提升工作效率、增加客户

满意度、压降维护成本，20 年原创了碳带卷带机的设计，由安庆分

公司指导完成制作，提升了效率，提供了大量的宝贵建议，为分公司

月均节约成本 0.35 万元。 



（三）强化晨会制度，落实各项培训 

中心一直以晨会制度的落实为根基，通过精细化晨会内容，做好

日常指标的把控以及宣贯，同步开展多元化培训，邀请外部专业人员

对员工的装维技能、安全生产等进行多方面能力提升。（图为邀请当

地消防部门对员工进行安全培训） 

 

三、以客户满意度的为核心，以社会责任落实为目的 

（一）上门义诊解决网络问题，客户满意度保障为核心 

     桐城支撑中心日常开展宽带义诊活动，上门免费对用户在网络

使用方面的问题进行解决，开展宽带义诊，从根本解决移动用户的在

终端使用、故障隐患排除方面的问题，大大降低了用户投诉率，提升

了满意度。 

（二）组织团建活动，融入和谐社会 

中心多次积极组织具有社会实践意义的团建活动，在强化了团队

社会责任的同时，提高桐城支撑服务中心在通信服务保障上的品牌知

名度，以客户服务保障为核心，建设和谐社会为己任。图为桐城支撑

服务中心组织乡镇养老院送关爱活动。 



 
（三）抗疫情战猛洪，始终战斗在一线 

2020 年 1 月底，刚刚完成两节应急装维保障的中心队伍，又立

刻面对新冠疫情的严峻形势，加上桐城作为口罩生产的重要基地，中

心立刻组织力量投入党、政、医疗机构的会议保障中，确保政府对医

疗力量、医疗资源的调度会议顺利进行，疫情投入应急保障力量 139

人次，为 31 个各级党、政、医疗机构提供会议保障 139 人次。 

3 月份全国教育系统开设网课进行远程教育，工单量激增，3 月

20 至 4 月 10 日，日均装机量环比增加 260%，中心统筹安排，提前

做好二线应急准备，实时启动了应急保障预案，顺利完成了 2155 张

工单的消化，整个应急攻坚期间指标平稳，装机、维护及时率均达到

99%以上，确保了广大学子空中课堂的及时使用，进一步巩固提升了

用户满意度。 

 
 

7 月份江淮流域洪水暴发，桐城作为安庆受灾重区，灾后网络恢

复建设中，到处有桐城支撑中心员工的身影，8 月份中心组织全员投

入到光交分纤箱修复、皮线断纤抢修工作中，启动网格 AB 角预案，



投入一半网格维护人员到专项整改中，截止 9 月底共完成了 126 个光

交/分析箱修复工作，恢复洪灾断网用户 2350 户

 

 

四、对标电信业务安装维修中心，开展标准化建设 

2020 年 5 月份，桐城支撑中心积极响应总部、通信协会关于电

信业务安装维修中心标准化建设的要求，全面对标对表，宣贯团标要

求和精神，改善硬件设施，增加了休息室，开展员工素质提升活动，

优化质量目标管理、物资管理办法，围绕质量目标核心，强化员工绩

效引导，后期桐城支撑中心将继续围绕团标进行标准化建设，打造五

星级电信维修中心队伍，切实做好用户满意度保障工作。 


