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郑州移动“群众满意基层站所郑州移动“群众满意基层站所”系”系列报道列报道

让满意100成为一种文化
郑州移动登封大金店营业部、郑州移动荥阳李克寨营业厅、全球通俱乐部品牌店、郑州移动上街淮阳

路营业厅，这4个基层营业厅代表了郑州移动200多家基层营业厅，他们扎根基层，真诚服务，用自己的工
作，赢得了消费者的信任和好评。

这4家“2009年度群众满意的基层站所”身上，折射出来的是郑州移动以客户为中心，打造“满意100”
服务文化的成果。 晚报记者 祁京 通讯员 王滢璐

“在一天里做一件事让一个客户满意很容易，
可每天做每件事让每个客户都满意却很难，获得
的荣誉不仅仅属于我们这 4个营业厅，也属于郑
州移动的每一位员工，这是客户对我们的认可，我
们每一个人都会努力让这份满意持续下去。”作为
分管服务的副总经理，杨晓宇这样评价着 4 家

“2009年度群众满意的基层站所”。
郑州移动客户服务部主任严嵘说，4家“群众

满意基层站所”各有自己的服务特色，但有一点是
相同的，就是所有的服务都要从客户的需求出发，
用自己的真诚，来做到让客户“满意100”。“真诚
不是智慧，但是它常常放射出比智慧更诱人的光
泽。”严嵘说，这4家基层营业厅，就是通过自己的
真诚做客户信赖的贴心人，才能取得优异的成绩。

“满意一词说着容易，可真的做到让客户满
意，这里面有多少移动员工为之付出，郑州移动全
体员工本着追求卓越品质的专业精神，将每一份
热忱共同汇聚成不变的笑容，以百分百的努力和
真诚，换来客户百分百的满意。”杨晓宇说，今后，
郑州移动将推广这4家“群众满意基层站所”的经
验，继续贯彻“服务与业务领先”的战略，秉承“沟
通从心开始”的服务理念，让客户满意百分百。

一流的服务，源于一流的员工。为了能
够实现满意100，郑州移动对员工的培训不遗
余力，要求每个员工一到公司，先接受为期一
个月的系统培训。上岗后，每天还有班前会
业务培训，每周有专题业务培训，每月有全员
培训和业务考试等等。这样，不仅使每个员
工，业务上拿得起，而且在服务上更体现了人
情味。

为了查找并梳理系统性服务问题，郑州
移动建立了“大服务、大后台”的服务运营体
系。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。

规范化的管理才能保证
专业化的服务，在郑州移动的基层营业厅里，
每个员工都让自己成为了服务专家。全球
通俱乐部的营业员能够在熟记全球通所有
的资费标准的基础上做到为每位客户提供
贴身订制套餐；上街淮阳路营业厅的营业员
能够把业务办理时间缩短到 6分钟；荥阳李
克寨的营业员能够有条不紊的为 121家集团
客户服务；登封大金店的营业员能把最新的

业务和农民的本地化需求结合讲透，这些基
层营业厅的服务能力塑造，来源于郑州移动
规范化和制度化的管理，来源于对“满意100”
的追求。

只有为客户提供差异化和个性化服务，真
正为客户创造价值，才能让客户百分之百满
意，无论是代表着通信行业服务标杆的全球通
品牌店，还是扎根于农村的乡镇营业厅，都在
始终关注客户需求的变化，不断创新服务思
路，正是这一点，让他们赢得了消费者的认可。

为全球通客户服务，有个性化的产品，可

以延伸到客户生活的每个领域；为乡镇客户
服务，“优惠”成为主打产品，让每个客户都能
感受到移动的实惠；为社区客户服务，亲情和
细心又在细微之处体现着对客户的关爱……
严嵘说，对所有产品来说，给客户留下深刻印
象的，往往不是产品本身，而是服务细节。郑
州移动认为，注重服务的细致化才会在市场

竞争中更胜一筹。
“满意只有开始，服务没有终止。”杨晓宇

表示，2010年郑州移动将继续打造“便捷服务，
满意100”的服务文化，让“便捷服务”成为郑州
移动服务时尚化的标志，把“满意100”作为郑州
移动持之以恒服务精神的象征，以“便捷服务”
领跑“满意100”，领跑郑州电信行业服务水平。

专业服务规范“满意100”真诚服务奠定“满意100”

我省公布五种举报方式
“围剿”垃圾短信

本报讯 网络不良与垃圾信息屡禁不
止，电信资费套餐设计复杂、难以选择。昨
日，记者从省通信管理局获悉，省通信管理
局、省互联网协会将共同设立“12321网络不
良与垃圾信息河南省举报受理中心”，受理省
内对互联网、移动电话网、固定电话网等网络
不良与垃圾信息的投诉举报。

根据相关部署，自即日起，省内电信用户
可通过五种方式对网络不良与垃圾信息进行
投诉、举报：1.电话：0371-12321（郑州地区直
接拨打）；2.互联网站：登录Ha.12321.cn；3.电
子邮箱：0371@12321.cn；4.短信：在要举报的
短信内容前面输入被举报的号码，加“*”号以
隔开后面的短信内容，然后发送到“12321”短
信平台；5.WAP网站：wap.12321.cn。

晚报记者 裴蕾 通讯员 范毅

据新华社电 铁道部副部长王志国13日在
十一届全国人大三次会议新闻中心接受集体采
访时表示，铁道部愿意按照互惠互利、合作共赢
的原则，将本国先进成熟的高速铁路技术与其他
国家分享，促进世界高速铁路的发展。

王志国表示，目前，美国、俄罗斯、巴西、沙特、
土耳其、波兰、委内瑞拉、印度、缅甸、柬埔寨、老
挝、泰国等几十个国家都希望我国参与他们国家

铁路项目的合作，有些合作项目已经开始实施。
王志国表示，经过几年的不懈努力，目前我

国投入运营的高速铁路已达到6552公里，高速铁
路运营里程居世界第一位。他说，到2012年，邻
近省会城市将形成1～2小时交通圈、省会与周边
城市形成半小时至1小时交通圈，北京到全国绝
大部分省会城市将形成8小时以内交通圈。

全国政协委员、中国铁路科学研究院首席

研究员黄强表示，新一代火车机车的实验速度
必须达到时速 420公里，以达到将来的运行时
速380公里。他预计2012年新一代机车会用在
京沪高铁。

铁道部总规划师郑健13日在回答记者提问
时说，上海至杭州磁悬浮项目立项已获批复，目前
正在作深化研究。目前我国已经建成的磁悬浮项
目只有上海浦东机场线，一共建了31公里。 商务部：预计今年物价温

和可控
据新华社电 商务部部长助理房爱卿13

日说，预计今年我国物价走势温和可控，商务
部将加强对价格的预警预测和市场监控。

房爱卿在十一届全国人大三次会议新闻
中心举行的集体采访中说，政府工作报告提
出今年居民消费价格（CPI）上涨3％左右的调
控目标，这个目标符合现实，预计能够实现。

“今年既有推动价格上涨的因素，也有抑制价
格上涨的因素，从全年看，价格温和可控。”

房爱卿说，根据商务部的监测，春节后食
品价格持续出现回落态势。从全年物价走势
看，不排除一些时段、一些区域和一些商品价
格出现大幅波动，但全年物价温和上涨3％左
右的目标预计可以实现。

据新华社电 北京、上海、香港等 22家城
市消协维权组织14日联合发出的《致餐饮企业
的公开信》指出，向消费者提供消毒餐具是经
营者应尽的法定义务。不管餐饮企业是否明
确告知，另行收取消毒餐具费的做法都于法无
据，侵犯了众多消费者的公平交易权。

《致餐饮企业的公开信》称，目前，消费者到
餐馆、酒店就餐，很多餐饮企业要向消费者收取

消毒餐具费，包括一次性密封消毒餐具、一次性
消毒纸巾和筷子等。虽然费用不多，但引发了众
多消费者的强烈不满。22家城市消协维权组织
指出，消费者到餐馆、酒店就餐，购买的标的既
包括食物，也包括餐饮企业的服务。另行收取
消毒餐具费属于强制收费，违反了公平原则。

针对一些餐饮企业以在消毒餐具的外包
装上印有有偿使用的提示、尽到了明确告知义

务且消费者也可选择是否使用收费的一次性
消毒餐具为借口，强制向消费者收取餐具消毒
费的现象，22家城市消协维权组织指出，明确
告知仍属违法，因为强制收取餐具消毒费的行
为违反了法律的强制性规定。第一，经营者原
本就没有权利收取此项费用。第二，即使经营
者通过声明或者张贴店堂告示等方式对消费
者事先进行了提示，也不具备法律效力。

本报讯 昨日，记者在省公安厅获悉，自进
入2010年，我省公安机关立功捷报频传，自1月
1日至2月25日，我省即有4名民警分别被授予
一级、二级英模称号，3个集体被记集体一等功。

经了解，2月 25日，人力资源和社会保障
部、公安部联合追授郑州市公安局特巡警支队
特警四大队民警沈战东“全国公安系统一级英
雄模范”荣誉称号。

2月11日，公安部部长孟建柱签署命令，授

予信阳市潢川县公安局刑警大队双柳责任区中
队中队长严辉飞，追授周口市公安局行动技术
支队民警张宏涛和原商丘市公安局拘留所所长
刘汉忠二级英模称号。严辉飞同志在2009年6
月23日抓捕持刀犯罪嫌疑人的过程中，与犯罪
嫌疑人英勇搏斗，不幸身中6刀，因失血过多当
场昏迷，经全力抢救，脱离了生命危险。2009
年6月6日，张宏涛同志在赴云南执行抓捕犯罪
嫌疑人任务时，因劳累过度，突发心脏病，经抢

救无效，不幸牺牲，年仅 40岁。刘汉忠同志在
被确诊患肝癌的情况下，以顽强的毅力，争分夺
秒地忘我工作，2009年 8月 24日，因病情恶
化，经医治无效逝世，年仅51岁。

与此同时，我省先后有三个集体被公安部荣
记集体一等功：省公安厅打击假币犯罪“09”行动
办公室，省公安厅经济犯罪侦查总队侦破“5·08”
案件专案组和信阳市公安局出入境管理科。

晚报记者 张玉东 通讯员 张晓雷

北京、上海、香港等22家城市消协联合发出公开信

饭店另收消毒餐具费侵犯消费者权益

2012年，8小时以内从北京到全国多数省会
铁道部：上海至杭州磁悬浮项目立项已获批复


