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监督员意见很专业
“我虽然是第一次被邀请成为移动的社会监督员，但是我是移动的

老用户了，我对移动的服务有几点建议要说……”
“3G时代，我对移动的TD还是很有信心的，毕竟是自主知识产权，

但是在服务上，我们也要进入3G，比如……”
“透明消费这个提法好啊，这个直接针对增值业务的一些问题，很

有必要。”
3月14日下午，在郑州移动2011年社会监督员座谈会上，新聘请的

社会监督员毫无保留地把自己对移动的建议和想法说了出来，“我们发
现，这些新上任的社会监督员真的很专业，对移动很关注。”郑州移动客
户服务部主任严嵘说，有如此专业的社会监督员，移动公司在服务上的
专业性也会大大提高。

“郑州移动聘请社会监督员已经
是多年的惯例了，每年我们还要对社
会监督员进行一些更换，以避免‘脸
熟’带来的监督力度下降。”郑州移动
主管客服工作的副总经理杨晓宇说，

“社会监督员的作用是不可缺少的。”
据杨晓宇介绍，2011年，移动公司

还将围绕“资费和消费透明、网络质
量、新业务质量、窗口服务”等四个方
面进一步深入开展服务提升工作，大
力营造透明放心的消费环境，切实保
障客户权益，为广大客户创造更舒心、
更放心的消费环境，“所以我们迫切的
需要各位社会监督员对我们工作中的
问题提出意见，移动公司会虚心的接
受大家的意见，积极进行改正的。”

郑州市消协的相关负责人指出，
现在很多窗口单位都有社会监督员，
但从重视程度、实际效果上说，“移动
公司是做得最好的，也是最虚心的，这
样才能进一步增强社会责任意识，提
升服务质量和水平。”

真诚打动客户，虚心接受意见，细节推动进步

营造民生移动，给力绿色3·15
郑州移动开展3·15系列活动

提建议，看手册，小发明
郑州移动强化细节服务

在3·15期间，郑州移动通过电子渠道建议
征集、下发宣传手册的形式，让消费者从细节上
了解移动的服务。同时，移动很多独特的细节
服务，也成为窗口单位争相学习的对象。

晚报记者 祁京通讯员 王滢璐 李锵/文
晚报记者 白韬/图

提建议，电子渠道更便捷
“我去年已经开始使用‘e100’自助服务了，最切

身的感受是交费方便多了，可以到服务厅使用自助终
端，不用排队，省时省力；也可以在移动网上营业厅交
费，只要开通网银就可以在家交费了，还能享受优惠
活动，要说建议，就是能直接用银行卡交费就好了。”3
月15日，在郑州移动东大街营业厅，消费者马女士对
征集意见的移动工作人员说。

郑州移动客户服务部的负责人说，电子渠道建议
征集活动是他们在3·15开展的系列活动之一，通过对
消费者意见的征集，能让电子渠道的使用更加便捷，是
移动公司最大的希望。

据介绍，“e100”自助服务渠道包括了网上营业
厅、自助终端、短信营业厅、掌上营业厅(WAP)以及热
线营业厅五大渠道，以“便捷、实惠、安全、环保”的方
式，让客户感受“以指代步，轻松实现”的服务体验，从
而满足用户个性化、高效率的服务需求。

小手册，很多问题有答案
“哦，原来套餐里流量不足可以让服务产品提醒

啊。”消费者赖女士接过工作人员递来的“服务产品系
列漫画”，翻到《套餐用量不足篇》，看到可以选择让服
务产品在自己包月流量不足的时候提醒，恍然大悟，

“以前总会在上网时不知不觉超过了包月流量，现在一
看就明白了。”赖女士说，这样的小册子真得很好用。

这是郑州移动在3·15期间推出的另外一项独特
的服务——“便捷为民生服务 服务让真情延伸”主题
宣传活动，通过印发漫画形式的小册子，让消费者能
够很直观的了解移动的业务，知道使用手机时的问题
如何解决。

“你看，我们的这些宣传小册子只要一摆到展架
上就会很快发完。”东大街营业厅的值班经理说，这样
通俗易懂的宣传册，得到了消费者的欢迎。

小发明，提供大方便

2011年，郑州移动的服务将实现全新的跨越提升。为深化今年3·15消费日“消费与民生”的主题，郑州移
动围绕“资费和消费透明、网络质量、新业务质量、窗口服务”等四个方面，紧贴民生消费诉求，全力引领推进郑
州通信消费的规范化，营造安心的通信环境，创造领先的便捷服务，打造优质的通信网络。

3·15前后，郑州移动通过开展聘请社会监督员、总经理接访、电子渠道意见征集等活动，用真诚打动客户，
虚心接受客户意见，用细节推动进步，全面实现服务新跨越。

晚报记者 祁京 通讯员 王滢璐 李锵/文 晚报记者 白韬/图

总经理亲手办业务
作为 3·15活动的一部分内容，3月

15日上午，中国移动通信集团河南有限
公司郑州分公司总经理贾大春和副总
经理杨晓宇在营业厅和消费者进行了

“零距离”接触，倾听客户心声、了解客
户的需求、收集客户对移动产品和服务
的意见和建议，为客户排忧解难。

与此同时，郑州移动下辖的各县
(区)公司负责人也在各县（区）主营业厅开展“总经
理接访日”活动。

“我是移动的老用户了，我一直觉得移动的通
信质量是不错的。可是我家长江路那边有一个地
方，上网不是很流畅，这是怎么回事？”上午10点不
到，消费者程先生看到总经理正在接待，径直走来
提出了疑问。贾大春认真地询问了具体地址后，
解释说：“你住的地方已经建有基站，可能被一些
建筑把信号挡住了才出现了这样的问题，我们会
尽快调查解决。”

看到移动的总经理这么认真地对待消费者的
问题，赖女士一口气提了好几个建议，每一条贾大
春不但认真回答，还主动朝赖女士推荐起了移动
的活动，“我们移动之家有很多活动啊，你参加不
同的活动，除了有礼品，还有话费优惠……”在贾
大春的推荐下，赖女士干脆直接办了“移动之家”
的业务，“没想到移动公司的总经理不但态度好，
而且对我的问题回答的那么专业。”赖女士说，连
总经理都能如此专业的解答具体业务问题，足见
移动的服务能力之强。

“我们今年就是要解决两个问题，一是细节，
另外就是服务的规范性。”贾大春说，在通信行业，
移动的服务已经是最好的了，但还有很大的提升
空间，“比如我们的营销政策，不同的工作人员解
释起来，偏差度就不一样，所以我们今年要特别重
视规范性。”贾大春表示，今年3·15的主题是“消费
与民生”，郑州移动在服务上将尽最大可能做得更
加细致，并且要进一步梳理服务流程，规范业务管
理，搭建便捷服务体系，拓宽电子渠道平台，为客
户提供“便捷、高效”的移动通信服务。

据介绍，郑州移动的“总经理接访日”活动至今
已持续开展了5年，累计接访客户4560人次，已经成
为每年3·15期间郑州移动的一大服务亮点。

“移动公司是一个服务性行业，让消费者满意
更是我们的立足之本。今天这个活动，我们不仅仅
是听取客户意见，也是借助这个活动向客户展示我
们提供优质服务的信心。”贾大春说。

座谈会

郑州移郑州移
动总经理动总经理
贾大春接贾大春接
访消费者访消费者

自助服务渠道方便客户自助服务渠道方便客户

营造透明放心的消费环境，营造透明放心的消费环境，
保障客户权益。保障客户权益。

小卡片 到郑州移动上街中心路营
业厅办理业务的客户很多，需要等待一会
儿。这时，工作人员就会主动发放一张贴
心小卡片，上面写有一些常用业务的开通

及取消指令，而且会备注一些温馨提示。

小按铃 在郑州移动东大街营业厅，
不少营业厅柜台下面有一个小小的按钮，
按一下，值班经理和业务指导手腕上的电

子设备就会响。
“我们营业厅大，营业员之间互相呼叫不方便。”

东大街营业厅的值班经理说，他们自己设计了这个小
小的按钮，这样一边柜台的客户多的时候，营业员就
可以呼叫其他人支援，“这样我们营业员的效率高了，
也节省了给客户办理业务的时间。”

错时交班 为了能在接班时不影响
办理业务，郑州移动巩义人民路营业厅
自己发明了“错时交班”制度，通过错时

交班，让每个窗口的办理都不受交接班的影响，大大
提高了办理效率。

商户经理 郑州移动新密东大街
营业厅处于闹市区，周围的商户没有时
间了解移动的业务，参加移动的活动。
营业厅的工作人员就主动当起了邻居

们的“商户经理”，定期上门介绍和办理业务，现在整
个东大街的商户，只要是移动的客户，不但对移动的
新活动和优惠了如指掌，有的还当起了移动的义务
宣传员，对来到自己商店的客户主动推荐移动的新
活动。


