
服务创新
从“六项承诺”到“服务产品”

“资费套餐量身优选”、“异地交费随时随地”、
“G3业务无障碍办理”、“垃圾信息自主屏蔽”、“电
子渠道以指代步”“ 积分兑换足不出户”。

2009年的“3·15”前夕，郑州移动面向全社
会，以“便捷、高效”的服务为核心，推出了“便捷
服务，满意 100”其中的 6项服务承诺让市民看
到了全新的通信服务理念。

“‘便捷服务，满意100’和去年的金牌服务
相比，有什么创新的地方？”3月15日当天，在郑
州移动2009年社会监督员座谈会上，有社会监
督员们提出了这样的问题。从2002年开始从社
会各界聘请服务质量社会监督员开始，郑州移动
的社会监督员制度已经执行了7年，社会监督员
有权对移动在日常的服务工作中的任何问题进

行监督和建议，帮助郑州移动提升服务质量。
一年的时间即将过去了，在这一年之中，郑

州移动在服务之中无时无刻不在兑现着六项服
务承诺。从服务的便捷化程度大幅度提高，到
为消费者提供专属专业的 3G服务；从“移动之
家”的成立运行，到走进社区提供近距离服务；
从对客户的专业服务，到满足客户个性需求的
个性服务，郑州移动已经实现了从一般服务到
个性化服务，从被动受理到主动服务，从简单服
务到电子化服务的多元、多层服务体系，给郑州
市民提供了更加丰富而便捷的服务。

10月底，郑州移动又推出了“服务产品”。
所谓“服务产品”，也就是让全球通、神州行和动
感地带每个品牌的用户都有相应的普遍服务、专
享服务和定制服务。杨晓宇表示，今后郑州移动
每推出一项新业务产品，都会相应地推出一项服
务产品，让消费者明白消费、放心消费。

技术创新
电子渠道实现“便捷服务”

不用去营业厅排队，只要动动手指或打个
电话，就可以轻松完成移动业务办理。经过 1
年的时间，郑州的消费者对移动的“便捷服务”
感受更加清晰，而这种便捷，则来源于郑州移动
对电子渠道功能的不断完善。

郑州移动相关负责人介绍说，目前移动的
网上营业厅是功能最为齐全的，所有的业务基
本上都可以在网上营业厅办理。移动依据客户
对电子渠道的使用习惯，对 e100各项功能服务
实施统一整合，让客户有了更多的便捷体验。

如今，越来越多的郑州移动用户开始选择
电子服务渠道来畅享移动便利，不断缴纳费
用、查询话单等基本服务可以在网上营业厅或
者营业厅里的终端机上轻松实现。消费者还

可以通过电子渠道反馈自己对移动服务的意
见和建议，甚至通过参加郑州移动的“感恩十
年，幸运 e赢吧”活动，在互动之中享受到便捷
和实惠。

质量创新
大服务体系打造服务文化

“今年，从我们全面实施‘便捷服务，满意
100’活动至今，已经建立了‘大服务、大后台’的
服务运营体系。”杨晓宇总结说，目前，投诉总量
和越级投诉总量均呈下降的趋势，投诉解决率
不断提升。电子渠道渐成规模化，服务接触面
迅速扩展，网上营业厅客户普及率达7.80%，登
录客户达 20多万，居全省第一，整体服务水平
得到改进，客户感知有效提高。

为了查找并梳理系统性服务问题，郑州移
动开展了大规模的“流程穿越”活动和G3服务
流程保障活动，在“流程穿越”中找出深层次的
服务问题，并进行改进落实，有效提升企业运作
效率和效果。

针对社会上出现的泄露客户信息、违规群
发商业广告等问题，8月，郑州移动开展了严格
落实“五项禁令”，保护客户个人隐私，深入开展
垃圾短信治理工作。随后，又通过责任落实、制
度控制、细节执行等办法，推进“五项禁令”的落
地，营造放心、干净的消费环境。

杨晓宇表示，近年来，从“满意100”十项服
务举措到“诚信服务满意 100”八项服务承诺；
从“金牌服务满意 100”五项服务举措再到“便
捷服务满意100”六项便捷服务举措，体现出郑
州移动不断拓宽服务领域、创新服务形式、加强
与客户沟通、强调客户参与度、追求“满意服务
无处不在”的至高境界，通过这一系列切实有力
的服务措施，客户享受到了更加方便、更加快捷
的移动通信服务。

满意100：创造手机便捷生活
缴纳手机费无需排队等待，在网

上营业厅就可以轻松实现；垃圾短信
不再烦人，“信息管家”帮你净化手机；
在3G时代，还能享受到不换卡、不换
号、不登记的便捷 3G 服务……2009
年，郑州移动在“便捷服务，满意100”
的指引之下，不断更新服务理念，创新
服务措施，给郑州消费者带来了全新
的服务体验。

“坚持以客户为导向，不断进行服
务与业务创新，满足不同客户群体的
需求，提升服务品质，是郑州移动成功
的根本所在。”郑州移动副总经理杨晓
宇表示，让消费者从移动的服务之中
感受尊崇、方便、快捷，是郑州移动在
服务上追求的目标。

晚报记者 祁京/文 于进洋/图

●美中关系从未像现在这样对我们共同的
未来如此重要。21世纪的重大挑战，无论是气
候变化、核扩散，还是经济复苏，都不能通过单独
行动加以应对。这就是为什么美国欢迎中国在
国际舞台上发挥更大作用，也是胡主席和我决定

建立21世纪美中积极合作全面的关系的原因。
●我们同中国的伙伴关系使我们得以摆脱

几代人以来遭遇的最严重的金融危机，美中伙
伴关系对应对危机发挥了重要作用。

●会谈中，双方在气候变化问题上也取得

了进展。美国和中国只有共同努力，才能应对
这个全球挑战。

●美方赞赏中国在朝鲜半岛核问题上的积
极努力。

●美国尊重中国的主权和领土完整，坚定

坚持一个中国的政策。美国承认西藏是中华人
民共和国领土的一部分。

●展望未来，两国关系不会没有分歧和困
难。但只要我们继续加强合作，美中两国都会
更繁荣、更安全。

中美两国元首昨日会见中外记者

中美要尊重照顾对方核心利益
胡锦涛答问要点

●在新的形势下，中美两国在事关人类和平
与发展的一系列重大问题上有广泛的共同利益
和广阔的发展空间。

我和奥巴马总统都积极评价美国新一届政
府就职以来中美关系的发展，一致同意坚持从战
略的高度和长远的角度出发，加强对话、交流、
合作，共同努力建设 21世纪积极合作全面的中
美关系，并将采取切实行动稳步建立应对共同
挑战的伙伴关系，为促进世界的和平、稳定、繁荣
而努力。

●保持两国高层密切交往和其他各级别对
话磋商对中美关系发展至关重要。

●同意扩大两国在气候变化、能源、环境领
域的合作。

●愿意在双向互利的基础上，深化两国反
恐、执法、科技、航天、民用航空、高速铁路基础设
施建设、农业、卫生等领域的合作，并继续推动两
军关系取得更大的进展。

●坚持通过对话协商解决朝鲜半岛核问题，
符合包括中美两国在内的有关各方的共同利益。

●中美两国国情不同，双方存在一些分歧是
正常的，关键是要尊重和照顾对方的核心利益和
重大关切。
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奥巴马答问要点

奥巴马首次访华奥巴马首次访华

国家主席胡锦涛和美国总统奥巴马国家主席胡锦涛和美国总统奥巴马1717日上午在人民大日上午在人民大
会堂共同会见了中外记者。会堂共同会见了中外记者。


