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从 4G到 5G，不断变化的
是通信技术的发展和消费者
生活方式的改变，以及各种
服务渠道、服务内容的迭代
更替，但贯穿其中永恒不变
的，是郑州移动从“心”出发，
贴心服务的宗旨。

到厅服务，一次办理。
“来一次营业厅能让客户把
所有业务办理完成的，坚决
不让客户跑第二次。”郑州移
动相关工作人员说，在网实
名认证客户只要将业务办理
的所需资料提供完全，业务
一次即可办理完毕。

骚扰电话，安全防护。

为营造清朗网络空间，净化
通信网络环境，郑州移动采
用云端拦截技术，对垃圾短
信、骚扰诈骗电话、手机恶意
软件、钓鱼网站等多个方面
进行治理。移动客户发送短
信“开通防骚扰”首字母到
10086即可免费开通防护服
务，避免被垃圾信息打扰。

政企专线，上门体检。
针对省内开通数据专线、语
音专线、互联网专线的政企
客户，郑州移动组建专业团
队，提供 100%上门巡检和维
护服务，让客户使用更顺心、
更安心。

个性化创新服务
让客户更省心

■“郑州移动5G商用一周年”系列报道之服务举措

不换卡、不换号、不登记 快速步入5G时代
郑州移动10项服务承诺 致力打造5G服务新标杆

回望20余年的服务之路，致力于为
老百姓提供用得上、用得起、用得好的信
息服务，是通信行业不变的追求。提起
中国移动，很多老客户最大的感受就是
“服务好”。

进入5G时代，伴随着移动通信技
术的升级换代，郑州移动利用各种先进
技术手段创新服务举措，以“全心全意、
为您服务”为宗旨，认真践行优秀通信企
业的社会责任，时刻把客户利益放在首
位，推出“不换卡、不换号、不登记”快速
免费开通5G服务，发布“新5G 新服
务”10项服务承诺，致力提升客户服务
感知，打造5G服务新标杆。
郑报全媒体记者 李冬生
通讯员 陈春晓 文/图

“尊敬的客户您好，为给您提
供更便捷的服务，您可通过本手机
发送短信‘套餐’或‘CXTC’到
10086查询套餐详情，同时可登录
河南移动掌上营业厅了解套餐详
情。”作为移动客户，这样的服务短
信经常收到。

在 5G商用之初，郑州移动就
发布了“新 5G 新服务”10项服务
承诺，为广大客户提供更高效、实
惠、安全、便捷的优质服务。

短信账单，100%送达。每个
月，郑州移动都会发送短信账单，
让客户清晰了解消费情况。“流量

用了多少，通话分钟超出了多少，
短信发了几条，花了多少钱，账单
里都写得清清楚楚。”赵弯弯指着手
机说，“我用的是99元的全球通套
餐，通过账单发现流量和通话分钟
总是用不完，移动工作人员建议办
一张副卡让父母使用，现在我们两
个人共享一个套餐，实惠又划算。”

业务订购，100%提醒。“这是
针对客户的担忧，推出的便民服
务。”郑州移动郑汴路营业厅的工
作人员小张说，客户订购或变更套
餐，以及次月套餐生效时，郑州移
动会通过“10086”向客户发送提醒

短信，以免发生不知情的扣费，让
客户消费变得非常透明。

“0000”查询，透明消费。“我开
了哪些业务，具体该怎么查啊？”面
对客户的咨询，小张向客户推荐了
“0000”自助查询退订服务，“只要
发 0000到 10086就可以查询您开
通了哪些业务，还可以根据系统提
示进行退订操作，特别方便。”

投诉进程，透明可查。针对
10086投诉的工单受理信息，郑州移
动也通过短信主动推送给客户，客
户还可在投诉处理结束后对投诉过
程进行打分，投诉处理全程透明。

“从 4G升级到 5G，会不会很
麻烦？”“使用 5G需要更换 SIM卡
吗？”“想用5G，是不是必须得更换
5G手机？”

在持续深入打造5G网络的同
时，郑州移动将5G服务提上日程，
推出“不换卡、不换号、不登记”快速
免费开通5G服务。“还是原来的手
机号码，也没有换卡，把原来的套餐
更改为5G套餐就可以了。”在郑州
移动农业路营业厅，挑选、购买了
5G手机后，张立只用短短几分钟

就完成了升级5G的业务办理。
“5G时代，客户可继续使用

4G SIM卡通过 5G手机接入 5G网
络，同时我们也会为 5G网络提供
新 SIM卡。”郑州移动市场部相关
负责人介绍说，如果是全球通客
户，无需办理 5G套餐，可通过“5G
直通计划”直享5G速率服务；如果
客户办理了 5G套餐，可直接成为
全球通客户，享受全球通的升级升
舱服务。此外，5G客户还可尊享
10086服务热线优先接入、免停机

服务等专属服务内容。
众所周知，5G具备高速率、低

时延、大连接的优势特性，其网络速
率与 4G相比有了非常大的提升。
那么，5G流量会消耗得非常快吗？

“这个问题不必担心。”该负责
人解释道，5G速率的提升，提升的
是上网和下载速率。在获取相同
数据量的前提下，只减少了客户的
等待时间。例如：下载1GB大小的
电影，5G提升是将下载时间减少，
但总流量不变。

“三不一快”免费服务 轻松畅享5G时代的红利

透明消费 业务订购可查可退

作为通信运营企业的两
张主要网络，郑州移动在做优
5G无线网络的同时，也积极
提升宽带网络的服务质量。

为进一步夯实家庭宽带
网络基础，提升家宽业务感
知，提高客户满意度，郑州移
动聚焦家宽品质中的短板和
关键问题，通过“新 5G 新服
务”10项服务承诺，筑牢各项
维护基础，持续提升家宽业
务服务质量。

在宽带安装和维修方
面，推出“宽带装维，超时赔
付”服务承诺。“家庭宽带4小
时修好，8小时装好，如果超
过这个时限，我们就赔付给
客户话费。”郑州移动市场部
相关负责人说，赔付不是目
的，还是为了让客户更好地

畅享到优品质、快服务的家
庭宽带。

在宽带网络速度方面，推
出“宽带网速，预约义诊”服务
承诺。针对宽带使用中网速
慢、WIFI覆盖信号弱等问题，
郑州移动提供电话等多种预
约方式，由专业宽带工程师免
费上门检测，提供专属优化方
案或家庭组网服务。

在宽带使用方面，推出
“宽带管家，专属服务”服务
承诺。“我们将为每位家庭宽
带客户配备专属宽带管家，
提供宽带业务咨询、故障维
修、家庭组网优化等个性化
服务。”该负责人介绍说，客
户可在掌上营业厅或网上营
业厅查询所属管家的联系方
式和服务内容。

过去办理手机业务，哪
怕只是简单地资料更新都要
跑营业厅，费时费力。如今，
郑州移动打造全天候、全方
位、信息化、“一站式”服务渠
道，覆盖大部分通信业务，移
动客户足不出户、动一动手
就能搞定完成。

从 4G开始，郑州移动在
客户服务模式上不断创新，
适应新通信技术发展和人们
生活方式的需要，不断增强
“互联网+”在线服务方式。
10086 客服热线、网上营业
厅、手机掌上营业厅，以及微
信营业厅等，构筑起立体化、
信息化、个性化的电子客服
渠道，让客户服务更加细分
化、便捷化、自主化。

如今，移动客户可随时
随地根据自己需求选择合适
渠道，办理充值缴费、余量查

询、修改资料、套餐更换、合
约签订甚至是在线换卡等服
务。对于一些时间紧张又需
要前往营业厅现场办理业务
的用户来说，多元化电子渠
道提前预约取号，还能节省
时间，加快效率。

一直以来，郑州移动始
终牢固树立以客户为中心和
高质量发展理念，持之以恒
完善产品体系，一以贯之提
升网络能力，全心全意优化服
务品质，与同行业对标、向行
业外学习、与自己较劲，旨在
把每一项服务举措做到百姓
的心坎里，更好地满足人民日
益增长的美好生活需要。其
相关负责人表示：“郑州移动
将以更完善的网络、更规范的
流程、更贴心的服务，为广大
客户提供更加高效、实惠、安
全、便捷的优质服务。”

宽带装维
提供专属优化方案及家庭组网服务

多样化业务办理渠道
“以人为本”贴心服务用户

“新5G 新服务”10项服务承诺发布现场


