
八项服务承诺 为您10分满意
郑州移动启动“向社会承诺，让人民满意”活动

“我发现营业厅里新摆出了这个服务承诺，就过来看看了。”7月23日上午，在郑州移动农业路营业厅，消费者张向非仔细浏览了摆放在营业厅门口的
“向社会承诺，让人民满意”。他经常到这个营业厅里来办业务，这样的服务承诺让他使用移动服务更加安心。

据介绍，2012年7月，郑州移动根据市政府纠风办和省公司“向社会承诺、让人民满意”公开承诺内容，并将公开承诺书的内容在移动公司营业厅以固
定版面形式予以公示，接受群众监督，在接下来的时间里，郑州将扎实践行公开承诺的各项内容，真正让客户满意，及时跟进掌握承诺落实情况，对于不认
真对待、敷衍应付公开承诺的部门，将进行通报。

“我们围绕改进作风、提高职业道德水平、规范服务行为、提升服务质量等要求，结合公司实际，制定了八项承诺内容。”郑州移动客户服务中心负责人
说，八项承诺的提出，更是表达了郑州移动愿以百倍的努力换客户10分满意的决心。 记者 祁京 通讯员 王滢璐/文 白韬/图

（一）精品网络，畅通无忧
郑州移动始终把网络质量当做企业的生命线，

为客户提供优质的网络服务，不断加强网络建设，移
动信号全部覆盖我市所有农村地区；持续提升通话
质量，网络接通率超过 98%，短信接通率超过 99%，
掉话率低于0.6%；持续拓展国际及港澳台漫游合作，
与 237个国家和地区的 405家境外运营商建立漫游
合作关系，实现网络畅通漫游。

（二）网上营业厅，业务办理足不出户
客户登录网上营业厅（www.ha.10086.cn），可享

受到资费、产品及营销信息介绍、话费信息查询、套
餐和增值业务办理、缴费充值、客户投诉受理，以及
卡号和终端销售等全方位服务，实现业务办理随身
随地、足不出户。

（三）短信营业厅，业务办理随身随地
“10086短信营业厅”为客户提供资费及产品信息查

询、账户及余额查询、套餐及增值业务办理、缴费充值等
24小时不间断的自助服务，实现业务办理随身随地。客
户发送10086到10086即可根据菜单提示轻松操作。

（四）0000查询，自由退订
客户发送短信“0000”至10086，即可快速查询到

截至目前除套餐内包含业务外所订购的包月类增值
业务。如果存在不需要的业务，可以根据短信提示
进行业务退订。

（五）开户入网，首次提醒
客户开户入网后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，确保明明白白消费。

（六）业务扣费，主动提醒
客户订购包月类增值业务或点播类增值业务，

在首次扣费前，将会收到 10086 扣费确认短信。客
户如有疑义，可回复短信进行直接退订或投诉，对客
户退订的业务，不予收费。

（七）欠费停机，预先提醒
因客户账户余额不足或缴费期到期等原因，可

能导致暂停服务的，将预先提醒客户及时缴费，以免
影响客户正常使用电信服务。

（八）收费误差，双倍返还
凡是多收、错收的语音、数据流量、增值业务等费

用，都可以拨打10086，在核对无误后，获取双倍返还。

“客户为根，服务为本”是郑州移动
始终贯彻的服务宗旨，从每一位中国移
动服务人员的全心投入，到一个又一个
贴心服务项目的悉心设置，唯有用户的
满意才是目标，郑州移动更加期待来自
客户切身体验的珍贵评价。

2009 年，张先生被郑州移动聘为移
动服务质量社会监督员。多年来，他对
郑州移动各县区营业厅及社会渠道进行
了数十次明察暗访，他发现，在 2012年，
郑州移动的服务有了非常大的变化。

张先生感受到的第一个变化是服务
细节更加完善，他说，从郑州移动公开的
这八项承诺来说，每一项承诺都是针对
客户使用移动业务时遇到的难题，这样
有针对性，实实在在的服务承诺，让大家
很满意。

而第二个变化，就是服务细节的提
升。从 4 月份开始，张先生感受到了移
动“新一代营业厅”的巨大变化，“我非
常喜欢新一代营业厅的开放式设计，像
真机体验、手机卖场、手机增值等服务，

可以让客户体验真机、办理业务，享受
整个服务过程，更加凸显出手机超市的
概念。”张先生说，这些细节上的改变，
反映出移动切切实实提高服务的努力，
这是最令他这样的社会监督员满意的
地方。

郑州移动客户服务中心负责人介绍
说，八项承诺的提出和执行，将使得移动
在创优服务的道路上不断探索前行，完
善服务细节，积极践行为客户提供“10分
满意”的服务承诺。

“如今在电脑前就能办理相关业务，
很便捷。”在郑州移动花园路营业厅，用户
申先生表示，在郑州移动网上营业厅
（www.ha.10086.cn）就能提供资费、产品及
营销信息浏览、话费信息查询、套餐和增
值业务办理、缴费充值、客户投诉受理，以

及卡号和终端导购及销售等全方位服务，
这个服务他觉得对自己帮助最大。

郑州移动的营业厅负责人纷纷表
示，有了短信营业厅、手机营业厅和网上
营业厅这些便捷服务渠道之后，不但用
户办理业务更轻松，他们的工作效率也

更高，“我们安排了专门的工作人员，帮
助大家在这些便捷渠道办理业务，大大
缩短了客户等待时间。”客户等待时间短
了，心情自然就好了，营业厅工作人员的
效率提高了，服务会更加认真，一个和谐
的服务关系就此得以确立。

垃圾短信等问题是用户颇为关注
的话题，而在郑州移动的各个营业厅，
客户反而对这一点最为满意，这是因
为郑州移动对客户手机安全的不断强
化。郑州移动相关负责人表示，客户
的通话详单等敏感信息被查询时，郑
州移动将向本机发送提醒短信，确保
客户的知情权；持续加大诈骗短信等
垃圾信息的治理力度，确保用户 2012

年收到的垃圾信息量比 2011 年下降
50%以上。

另外，为了让客户透明放心消费，
自今年 1 月 1 日起，新客户开户入网后
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，确保明明白白消费。此外，客
户订购包月类增值业务或点播增值业
务，在首次扣费前，将会收到 10086扣费

提醒短信。如有疑问，可回复短信进行
投诉或直接退订，对客户退订的业务，
不予收费。

“为进一步提升客户满意度，郑州移
动努力提升全员服务意识，扎实践行各
项服务举措，得到了广大用户的认可。”
郑州移动相关负责人表示，客户感知重
于一切，郑州移动将把为民服务的理念
始终贯彻下去。

每个月的第三周周四下午，郑州移
动“总经理接待日”活动都会在市区的营
业厅内举行，郑州移动的主要负责人会
在营业厅“零距离”与用户交流，耐心地
答疑解惑，收集客户对移动产品和服务
的意见和建议，认真为客户解答在使用
移动通信中遇到的各种问题，面对客户
的咨询和提问，他们总能提供最专业的

解答，同时还针对用户反映的问题，跟踪
督办，做到客户投诉受理、处理、反馈、回
访四个环节紧密相连。

据了解，自 5月份起，郑州移动指定
每月第三周周四 14 时至 17 时为“‘为民
服务’客户接待日”时间段，从市公司开
始，各区县（市）分公司的负责人及各部
门负责人将一律“亮牌上岗”，公布身份，

面对面与客户沟通交流，听取客户意见
建议、征求客户对“向社会承诺，让人民
满意”活动的切身体验。

有了服务的承诺，再加上从细节入手
的用心，以及全公司上下联动的保障机
制，郑州移动的八项服务承诺将让消费者
得到更加高质量、高品质，最专业、最周
到、最贴心的全方位服务，让您十分满意。

服务您评价，细节我改进▶

服务您享受，便捷我提供

服务您放心，安全我承诺

服务您说话，沟通我用心▶
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扎实践行公
开承诺的各项内
容，真正让客户
满意。


