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2009年的“3·15”，是郑州电信全业务运营后的第一个“3·15”消费者权益保障日。对于中消协提出的“消
费与发展”活动主题，郑州电信负责人认为，从某种意义上讲，3·15这个节点将全面考验企业的信心和品质，
今年，郑州电信将用实实在在的服务承诺和惠民行动，实现“保增长，渡难关，上水平”的总目标。

经过5年的艰苦创业，奋发图强，经过电信改革大潮的洗礼，经过天翼189放号的成功，现在的郑州电信，已经成
为电信行业全业务服务的一个标杆，始终将“服务社会、服务民生”摆在首位,用实际行动向公众诠释着“责任”的涵
义。 晚报记者 祁京/文 吴琳/图

2006年
被北方公司评选为“北

方电信满意服务标杆”单位。
在省公司年度服务评比

中荣获第一名。

2007年
被河南省委、省政府授

予“省级文明单位”称号。
红旗路、桐柏路、北

环营业厅、政企客户部、
客户服务中心共五个部
室先后被团市委授予“市
级青年文明号”称号。

2008年
在省公司组织的运

行维护技能大赛中获得
团体第一名；

被市残联评为“爱心
企业”；

2008 年全业务经营
准备工作先进单位。

郑州电信
服务轨迹

“话费不清楚是吗？没问题，我来给你详
细解释。”3月15日，在郑州电信举办的“总经理
接待日”中，郑州电信副总经理赵晓冰坐镇支
招，为电信用户提出的问题进行现场答疑。

在“总经理接待日”的见面会上，有用户反
映自己用的是E8套餐，但是不太看得懂具体的
政策，对自己究竟用了多少赠送话费心里没
底。赵晓冰和相关部门的负责人现场耐心地
给这位用户进行了细致的解释说明，用户最终
满意而归。一上午的时间，赵晓冰等人为广大
消费者详细介绍了“天翼189业务”、“宽带上网
业务”等电信新推出的或现有的业务。同时，
认真听取了消费者的各种意见。

这是“3·15”当天，郑州电信重点推出的
“总经理接待日”活动，要求公司中层以上负责
人亲自到营业厅内接待客户，与用户面对面沟
通，并对客户关注的问题进行解释和服务。此
外，电信公司还将通过各营业厅，以留言、信
函、短信等方式集中向用户征集意见和建议。
对于较为合理、中肯的意见或建议，公司将与
用户一对一沟通，做到件件有答复。

在听取了广大消费者的意见后，赵晓冰表
示：“我们将虚心接受消费者的意见，努力改进
工作和服务中的不足，不断完善和提升服务质
量，力争在较短的时间内让广大客户见证服务
水平的明显提升。”他介绍说，郑州电信将以

“用户至上，用心服务”为宗旨，以服务促消费，
以服务促发展，为全市广大电信消费者营造一
个放心、明白、安全、和谐的消费环境，为用户
提供全方位的服务。

该公司相关负责人表示，除了要在今后长
期坚持“总经理接待日”的制度以外，还要为消
费者建立更加切实的服务体系，为此，郑州电
信已经在自有营业厅前台营业人员中全面推行
了“首问负责制”。要求营业人员面对客户的需
求，要主动、全面地为客户提供咨询、投诉、业务
办理、缴费等各项电信服务，能当即协调处理的，
当即处理并给客户答复；如遇不能当即答复的
问题，在征得客户同意后，限期给客户进行答复。

“希望通过我们的努力，让广大客户见证
电信服务水平的明显提升，为大家提供更加专
业和贴心的服务。”赵晓冰说。

随着 3G 牌照的颁发，3G 已经成为消费者
触手可及的事情，而第一个将消费者带入3G时
代的，就是郑州电信的天翼 189。郑州电信负
责人说，去年 12月底，郑州电信“天翼”品牌的
推出和 189号段的正式面市，标志着郑州电信
已经以全业务运营商的新形象面对广大消费
者，跨入了新的历史发展进程。从天翼放号至
今，平均每天就有近千名郑州市民成为天翼的
新用户，迈向3G互联网时代。这标志着郑州在
普及 3G通信技术方面进入一个快速发展的新
阶段。

这位负责人介绍说，“天翼”以互联网应用
的移动通信为特点，在发挥辐射低、健康环保、
抗干扰性好、通话质量好、保密性高、实际应用
能力强等显著优点的同时，进一步融合移动网
与固定网的全业务优势，为用户提供真正意义

上的互联网手机服务，实现移动与数据互联网
应用的融合与创新。

“天翼”可以为政府和企业提供基于全业
务、信息化的融合服务，它将刷新办公新概念，
可以随时随地安全地审批公文，让用户轻松提
高效率，实现领航的梦想。为满足家庭客户多
元化的通信需求，河南电信进一步丰富家庭综
合信息的内容，让家庭成员在享受高质量语音
服务的同时，更快捷地享受有线及无线宽带所
提供的高速上网服务。特别是在全国两会上，
电信利用3G技术全面服务与会代表和记者，可
以说是最早进入3G时代的运营商。

按照中国电信集团的统一安排，将适时提
供手机用户的 3G 业务服务。郑州本期将建
460 个基站，并将在合适的时间首先向用户提
供3G服务。

2009年的“3·15”，郑州电信带给消费者
的是“三项服务承诺”。首先是“查询详单，透
明消费”，消费者的市话详单、长话详单、短信
清单等可以通过营业厅、网上营业厅(http://
ha.ct10000.com)、营业厅自助终端等多种方式
获知，确保透明消费。而“预约服务，倍享尊
荣”则是在客户办理固定电话、宽带等通信安
装类服务时，服务人员与客户确认上门安装
的时间将精确在半天内。对于消费者最关心
的新开业务收费问题，郑州电信推出“自主选
择，和谐消费 ”，未经客户确认，不开通收费
类新业务；免费或优惠体验期满，经客户同意
后，方能转为有偿服务；准确提供各类资费标
准，明码标价，不模糊资费构成。

赵晓冰介绍说，为了提供更加便利的缴
费服务，公司近期将开通网上营业厅银行卡
缴费、部分银行柜台缴费、POS机网点缴费等
更多缴费渠道。针对用户普遍反映的话费
查询问题，电信早已着手进行系统地改造完
善，已经完成部分自助查询设备与系统接口
改造工作，全市自有营业厅已可以提供自助
查询及打印服务。

“技术创新、服务创新”始终是电信人坚
定不移的追求。从提供市话详单查询和话
费立显业务，到宽带和天翼全业务服务的提
供，从“用户至上、用心服务”的服务理念到

“三项服务承诺”的落实，郑州电信一步一个
脚印，在立足信息化大市场服务和谐社会、
繁荣信息产业的同时，用心地为客户提供高
品质的电信业务和优质的服务。

如果说服务能力和水平的提高是郑州
电信坚持“用户至上、用心服务”理念的具体
表现，e家“添”翼，打折又惊喜是中国电信郑
州分公司在“我的e家”客户品牌基础上推出
的针对广大新老住宅家庭客户的一系列优
惠促销活动。

据电信工作人员称，e6 套餐为固定电
话+手机，e9套餐为宽带+固定电话+手机，加
入 e6、e9套餐的新老客户在保持原有套餐优
惠的情况下，均可增添1~6部手机，享受手机
与座机、手机与手机本地互打免费，天翼手
机还能享受高达8折的话费优惠。

3月 31日前，郑州电信对宽带新老用户
进一步优惠促销，新装宽带包年的用户，只
需存 240元手机话费，即可免费获得精美彩
屏手机一部，并可免费升级为e9用户。同时
对自备“猫”入网的宽带新用户和宽带续费
包年的老用户除能享受上述优惠外，另额外
赠送 100 元手机自由话费，相当于存 240 元
手机费就能超值获得精美彩屏手机和340元
手机话费。

用户预存的 240 元手机费为 60 元自由
话费加 180 元分摊话费，每月分摊 15 元，连
续 12个月返还。分摊话费还能冲抵套餐内
一切费用，189号码可以任意选择，不收开卡
费用，更有4款套餐可供用户选择，如本地话
费较多的用户可选天翼畅聊套餐，如经常出
差的用户可选择天翼商旅套餐，等等。
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