
有问必答，热线升级

有手机方便的问题，很多人第一个想
到的就是找10086，多年以来，10086已经成
为了手机用户生活中的伙伴。而在点滴变
化中，让移动客户享受更好的服务，一直是
移动努力的方向。为了让手机用户享受更
好的热线服务，移动专门针对10086推出了
两条服务举措：“客服热线，来电必复”和
1008611自助热线，话费信息快捷查询。

端午小长假，潘先生想要去香港一趟，
一早就打10086询问国际漫游问题，因为当
天打 10086的太忙，潘先生出于好奇，在系
统提示下留言过后就匆匆挂断了电话。

没想到，不长时间后，10086的客服人员
就主动打电话给潘先生，详细解释了他关心
的问题，这让潘先生感到很意外，“本来就是
出于好奇试试，没想到10086客服人员还会
打电话回复我，帮助我解决问题”。

据介绍，中国移动以“为民服务 创先争
优”活动为契机，重点打造“来电必复”的
10086热线服务体系。为避免客户因排队时
间过长或未及时接通等原因无法享受人工服
务，此次推出“来电必复”的举措，就是通过短
信、电话等方式，主动联系未接通的客户，实
现100%回复，提升客户感知。

在为客户提供周到、便捷、高效的人工
服务背后，还有一个默默无闻的“服务专
家”，正是它，有力地保证了热线服务的及
时性和标准化，那就是“语音自助服务”。
现在，打 1008611自助热线服务，查询话费
信息，轻松又省事，已经成为很多人首选。

郑州移动相关负责人说，在第一批服务
举措扎实推进的同时，第二批服务举措的推
出，向客户表达了郑州移动对服务精益求精
的不懈追求。在郑州移动，“为民服务，创先
争优”不是口号，而是从客户的角度出发,以
客户的感知和评价为标准。“我们衷心希望，
专业、精心、贴心的郑州移动能让您信赖，让
您选择，和您成为朋友。”

个人信息有保证，透明消费更清晰，热线服务更多能

助力客户新需求，为民服务再创新
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手机里包含着很多个人信息，如何才能保证
个人信息不被泄露？保护手机不中毒，确保大家
不受到违法信息的骚扰？

“一边刷微博，一边上QQ。”这是大多数智
能手机用户日常生活的一部分，如何能够随时
查询到使用的手机流量，超流量还能及时提醒，
做到明白消费？

“为民服务，创先争优，欢迎致电10086客户
服务热线。”打10086能不能接通率更高？查询
话费是不是可以更方便？

郑州移动全力提升客户服务，通过对客户
意见的全面调研分析，针对大家最关心的个人
信息安全、上网透明消费、服务热线升级等问
题，在第一批10项便民服务举措的基础上，推出
了第二批服务举措，使为民举措更加完善。

记者 祁京 通讯员 王滢璐/文 记者 慎重/图

首批举措，成果显著

“3·15 前期，我们发布了首批服务举措，
通过扎扎实实的推进，已见阶段性成效。”郑
州移动客户服务中心负责人说，中国移动作
为全球客户规模和网络规模最大的通信运营
企业，服务是公司发展的永恒主题。作为中
央确定的“为民服务创先争优”活动七家重点
联系的中央企业之一，中国移动积极响应中
央有关在窗口单位和服务行业深入开展“为
民服务创先争优”活动的号召，在公司党组的
领导下，秉承“客户为根、服务为本”的服务理
念，扎实开展“为民服务创先争优”活动。通
过对客户心声和意见的全面调研分析，针对
客户最关心、最直接、最现实的问题，力求为
客户带来更好的服务体验。

这位负责人介绍说，通过 10项服务承诺
的执行，服务订购可自由退订，充值卡有效期
将延长，新预付费产品不再设有效期，不仅客
户满意程度得到了大幅度的提升，而且在网
络、资费和透明消费方面都有了很大进步。

正是在首批举措稳扎稳打的情况下，郑
州移动有的放矢地新推出了第一批为民服务
举措。本次推出的服务举措涵盖网络服务、
信息安全、透明消费和窗口服务等方面，更加
具体、更加完善。

第二批为民服务举措的推出，标志着中
国移动“为民服务、创先争优”活动正在力求
精耕细作，精益求精，深化服务。

作为智能手机用户，王先生经常会用手
机发微博、下载游戏，甚至偶尔看看在线视
频。虽然订了移动全球通套餐的流量包，但
他觉得，要是能时刻掌握流量使用情况就太
好了。

现在，王先生发现，他每月都能接收到
来自 10086的流量提醒短信，告知流量包内
所剩的流量不多，需要谨慎使用。“移动的流
量提醒着点很好，比那种闷着头让你一直用
的清楚太多。”王先生说，这种提醒服务，能
使他更合理地进行流量消费。

这就是郑州移动第二批为民服务举措
中推出的“数据流量，及时提醒”。只要你是
移动上网用户，每月实际使用量接近或达到
套餐限量时，将会收到提醒短信，让你的流
量消费清清楚楚。

这样让消费者明白消费的服务，在移动
的第二批服务举措中还有很多，比如“欠费
停机，预先提醒”，可以提醒粗心大意或者出
门在外的人，避免因为停机造成不必要的麻
烦；再比如“新版账单，清晰明白”，郑州移动
统一推出的新版客户账单，除了基本的话费
信息之外，新版账单中还会列出了近期的充
值缴费记录、话费赠送及返还额度、套餐通
信量使用状况、积分累计等信息，让客户透
明消费，切实保护消费者合法权益。

推出了新的提醒服务之后，郑州移动已
可以提供客户入网提醒、套餐提醒、流量提
醒、消费提醒、业务订购关系提醒以及欠费
停机前余额提醒等相应服务，帮助客户及时
了解自身通信消费状况，确保客户明明白白
消费。

“您想知道她（他）的通话详单吗？我
们可以提供给您？最快两个小时发到您信
箱。需要请联系……”虽然知道这种短信
都是骗人的，但手机用户刘军领说，在不胜

其烦的同时，他也
为自己的通话信
息安全感到担忧。

其 实 刘 先 生
完全不用担心，郑
州移动已经正式
推 出 了“ 敏 感 操

作，即时提醒”业务，也就是在客户的通话
详单等敏感信息被查询时，将会进行服务
密码认证，输入正确的服务密码后，移动
公司相关系统还会向被查询的手机发送
一个动态验证码，只有输入正确的动态验
证码才可以查询详单。

郑州移动的工作人员介绍说，“敏感操
作，即时提醒”业务就是针对个人信息安全
保护而推出的，这也是第二批为民服务举措
里的一大亮点。

郑州移动高度重视信息安全工作，在保
护个人信息安全方面，还同时向客户提供
10086999 短信平台和 10086 热线两种便捷
的举报方式以及免费的手机信息安全软件

“杀毒先锋”，做到“客户举报，逐一查证”和
“手机病毒，预警查杀”。

即时提醒，消费明白

信息安全，移动上锁
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1.敏感操作，即时提醒
2.手机病毒，预警查杀
3.客户举报，逐一查证
4.数据流量，及时提醒

5.欠费停机，预先提醒
6.新版账单，清晰明白
7.客服热线，来电必复
8.1008611自助热线，话费信息快捷查询
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