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十项便民服务都有啥内容

“充值卡有效期过了，一不小心就会忘
了，会给消费者带来损失”、“营业厅等候时
间还是有点长啊”……座谈会上，社会监督
员也没有“客气”，对移动的服务提出了很
多改进意见，杨晓宇说，这些意见他们都做
了记录，都会给予答复，其中，关于充值卡
和排队时间的问题，今年推出的“十项便民
服务举措”里都有很好的解决，简单点说，
就是一个延长了，一个变短了。

延长的是充值卡期限，自 2012 年起，
新发行的充值卡有效期将由 2 年延长至 5
年，已经发行的未到期充值卡有效期自动
顺延 3 年。中国移动充值服务再升级，让
用户使用更从容、方便。

缩短的是营业厅办理的时间，中国移
动在行业内首次推出了“营业厅排队，挑战
10分钟”的服务举措，挑战业务办理时间极
限。在郑州，通过试点创新实施的“服务五
角星”新型服务模式，减少各个环节时间损
耗，形成“快速流动、高效运作”的办理效
率，真正的让消费者办理业务更轻松。

杨晓宇表示，十项便民服务举措的推
出，展示了郑州移动“为民服务，创先争
优”的决心，郑州移动将逐步建立起全面
的“透明消费”服务体系，近期，中国移动
还将开展账单、详单的优化工作，让大家
的消费更加明明白白，让移动的服务更加
令人满意。

手机流量有提醒 业务扣费发短信
郑州移动“创先争优”推进“透明消费”
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“十大便民举措，好，尤其是挑战限时10分钟！我是从事银行工作的，知道营业厅排队限时10分钟有多么不容易做到，这点我最
敬佩。”3月13日下午，在郑州移动社会监督员座谈会上，监督员何先生对郑州移动推出的“十大便民举措”赞不绝口，“我们社会监督
员最关注的还有移动十项便民举措里涉及透明消费的内容，这些对消费者来说是个十分利好的消息！”何先生说。

3月13日，来自各行各业的13名社会监督员参加了郑州移动举办的“十大便民举措”社会监督员座谈会，深入了解郑州移动在创
新业务、改善服务等方面的工作，并体验了郑州移动新推出的“十项便民服务举措”。不断改进的服务工作态度，坚持到底的透明消
费决心，得到了社会监督员的好评。 记者 祁京/文 慎重/图

看看移动推出哪些服
务举措

十项便民举措
请来监督员见证

“去年一年，我们收到了社会监督员有价
值的反馈信息 96 条，在 21 家营业厅进行了改
进。”郑州移动客户服务中心的负责人说，有了
社会监督员的帮助，他们可以了解到普通消费
者对移动服务的真实感受，更能够有效地提高
和改进服务，“正是因为社会监督员对移动公
司非常重要，所以我们在发布‘十项便民服务
举措’的时候，请来监督员们见证，让大家一起
监督我们，帮助我们。”郑州移动副总经理杨晓
宇说，“十项便民服务举措”是河南移动继“满
意100”系列活动之后又一力作，它是河南移动
针对客户最关心、最直接、最现实的热点问题，
推出的服务优化工程，内容涉及网络服务、资
费服务、透明消费和窗口服务4个方面，通过发
布十项便民举措，让郑州移动网络覆盖更全
面、资费更优惠、消费更透明、服务更高效。

“我们一直秉承的是‘客户为根、服务为本’
的服务理念，并且会以此理念，在 2012年扎实
地开展‘为民服务、创先争优’活动。”杨晓宇
说，从客户满意的地方做起，从客户不满意的
地方改起，客户感知一直是移动提升服务水平
的重要依据，在社会监督员的帮助下，“十项便
民服务举措”将为广大用户带来更省时、更省
事、更省心的服务。

“我究竟使用了哪些业务啊，这些业务
是我什么时候订制的，这些移动能提供提
醒或者查询服务就好了。”一位社会监督员
对“业务扣费，主动提醒”和“0000查询，自
由退订”很感兴趣，他说，许多消费者对于
增值业务扣费，总是觉得不够清楚明白，有
了这两项服务举措，就更放心了。

郑州移动的工作人员介绍说，客户订

购包月类增值业务或点播增值业务后，在
首次扣费前，移动公司将通过短信予以扣
费提醒。此外，客户在收到采用打包方式
的新业务赠送或者优惠试用时，也会收到
来自移动的一条短信提醒。对于这些短信
提醒的内容，客户如有疑问，可根据短信提
示方便地进行投诉或直接退订，对于客户
退订的业务，不予收费。

针对客户已订购业务，郑州移动还有
便捷查询和退订的服务。只要发送短信

“0000”到“10086”，即可快速查询到客户截
至目前的包月类信息业务，这包括中国移
动的自有业务和合作业务，如手机报、歌曲
下载、天气预报等。根据业务查询结果，客
户可方便快捷地根据短信提示退订某项、
多项或全部已订购的业务。

“我开通了移动的号，把我办理业务
的收费情况给写一下吧？”很多新移动用
户总会在营业厅提出这样的要求，面对丰
富的产品和套餐，“很多用户，尤其是新入
网的用户，需要了解更多的信息，这点上，
我看‘开户入网，首次提醒’就很不错。”一
位新加入的社会监督员说，他当初入网的
时候，就遇到过这样的困惑，所以看到移
动的便民服务举措里有这样的内容，感到
非常实用。

针对新入网的用户，郑州移动强化“开
户入网，首次提醒”服务，客户开户入网后，

将会收到关怀提醒短信，告知客户所订购
的资费套餐、包月类增值业务及其资费标
准，确保客户明明白白消费。

这样贴心的服务举措，得到了很多社
会监督员的认可，监督员张志超说，能把和
客户利益最相关的东西告知，就是实实在
在地维护消费者的利益。

“我是学生，学生用手机上网的比较
多，所以我特别关注这方面的透明消费问
题。”张志超说，不光是开户入网的提醒很
实用，他觉得郑州移动的流量提醒也很
好，“每月的流量还剩余 5M和 0M时，都会

收到流量使用情况的短信提醒，对于我们
收入不高还喜欢上网的学生来说，太有用
处了。”

郑州移动负责人说，像“开户入网，首
次提醒”和“收费误差，双倍返还”这样的
服务，在消费者看来很简单，但其实背后
涉及到网络质量、计费系统、服务管理等
方方面面，任何一个环节出现问题都会导
致最终结果的错误，“我们推出这些服务
举措，不仅仅是对消费者的服务，更是对
我们自己的督促，使得我们在工作中更加
认真，更加负责。”

充值卡有效期延长，排队办理时间缩短

“被”订制不可怕，业务扣费短信提醒

新入网不糊涂，消费信息“移应俱全”

座谈会现
场，大家各抒
己见。
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