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责任，是郑州移动员工时刻铭记的字眼。为客户提供

最优质的服务，为郑州的数字化贡献力量，为郑州的经济

建设添砖加瓦，这些，郑州移动都从不曾忘记。

２００８年 １月份，郑州移动“金牌服务，满意 １００”活动
正式推出。

２月份，郑州移动开展了“金牌服务满意 １００，感恩回
馈用心关怀”的主题服务活动。

３月１１日下午，郑州移动客服部主持召开了服务质
量社会监督员座谈会。

与此同时，从去年开始的“ＥＺ牎行动”正如火如荼地进
行，“总经理接访”活动每月都在坚持举办，３·１５系列活动
正在推出。

千里之行，始于足下。２００８年，郑州移动公司用一个
个贴心的举动践行着它的企业文化和责任。

!"#$ %&'(

如同我们熟记的“正德厚生，臻于至善”这个中国移

动的企业价值理念一样，诚信和责任也是郑州移动多年

服务文化的不断传承。

２００６年 ７月 ２０日，郑州移动首次推出“满意 １００”服
务活动，提出了十项服务新举措及七项服务细节改善。我

们可以清楚地看到，郑州移动两年前的承诺都一步步变

成了现实。这里，我们可以列举一下，如“业务办理挑战 ３
分钟”。客户在营业厅营业前台办理业务时，单笔业务的

办理时限将力争在 ３分钟内完成，给客户提供更快捷的

服务。如开展总经理真情接访活动。在每月１５日上午，全
省各级移动公司总经理将到营业前台倾听广大客户的呼

声，面对面收集客户的意见和建议。如推行“话费误差，双

倍返还”活动，接受广大客户对计费准确性的监督。

２００７年１月 １５日，郑州移动启动了“诚信服务，满意
１００”活动，针对当时社会上存在的一些消费不够公正、资
费不够透明、服务不够便捷等热点问题，提出“八项服务

承诺”，希望从根源上杜绝不良现象，这八项服务承诺包

括：“全面启用新版入网协议”、“资费信息清晰透明”、“全

面实施服务定制客户确认”、“４８小时首次回复客户投
诉”、“业务办理”免填单和“一台清”和自助服务电子化、

“先提醒，后停机”、“专线受理不良信息举报”等内容。为

了将承诺落到实处，执行过程中，郑州移动整合实施近 ２０
项管理办法和措施将服务承诺精确到细节。

而在 ２００８年，郑州移动“金牌服务，满意 １００”活动的
推行将把该公司传统文化推进到新的层级。该公司客服

部有关负责人表示，一是要坚定不移地构筑“大服务”格

局，强化服务效率，真正树立“以客户为中心，用服务促发

展，以维系创效益”的经营服务理念；二是要以“便捷”服

务为核心大力推广“ＥＺ”行动，从客户层面整合流程实施
服务一站式管理，建立健全服务质量管理体系；三是要以

规模化发展电子渠道，加大网上营业厅、自助缴费设备、

掌上营业厅、短信营业厅协同营销机制，让移动服务更随

心；四是要优化营业厅职能，使营业厅发展成为“体验业

务中心、电子渠道培训基地、营销开展中心、投诉处理中

心、业务骨干培训基地”，全力为客户提供金牌服务；五是

要强化服务文化建设，以丰富多彩、形式多样的内容和形

式缓解员工生活与工作方面的压力，为员工营造温馨、快

乐的“工作之家”提升员工满意度。
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２００８年，郑州移动“金牌服务，满意 １００”活动提出了
“五心”服务举措，即“奥运服务全程创优，为盛事添欢

心”、“携手治理垃圾信息，让消费更舒心”、“量身优选资

费套餐，让选择更省心”、“强化增值业务监督，让使用更

放心”、“广开便捷电子渠道，让服务更随心”。３月 １１日，
郑州市消协 １２３１５投诉指挥中心主任黄静介绍，２００６年
郑州 １２３１５投诉中心接到有关郑州移动的投诉共 １８７
起，２００７年为 １４３起，今年，郑州移动有关领导表示要把
投诉降低到 １００次一下。虽然郑州移动用户在郑州排行
第一，但投诉量排名却很靠后。“五心”服务举措的提出，

将使郑州移动在已经形成的服务优势基础上，

服务质量实现进一步升级。

在“金牌服务，满意 １００”活动中，作为北京
２００８年奥运会合作伙伴，郑州移动将以“更快、
更高、更强”的奥运精神全面提升服务品质，开

展窗口服务规范提升行动，制定清晰透明的服

务规程和公正规范的服务协议，建立健全服务

质量管理体系，规范经营服务各环节，大力开展客户评议

和意见征集活动，全力保障客户权益；向全社会发起“绿

色通信环境、你我共同营造”的倡议，引导和鼓励广大客

户通过１００８６９９９短信平台和１００８６人工服务等免费途径
进行垃圾信息举报；及时向社会发布垃圾信息警示案例，

帮助客户识别和妥善处理；精简套餐种类，优化套餐设

计，方便客户理解和比较；开发资费导购工具，帮助客户

选择适合的资费；定期评估所有增值业务提供商牗ＳＰ牘的诚
信度和业务发展程度，并通过门户网站予以公布，让客户

透明放心地消费；建立自动拨测系统，全面、定期拨测各

项增值业务，对发现的问题主动处理、及时防范；加大网

上营业厅、短信营业厅、掌上营业厅等电子渠道建设力

度，优化服务流程，规范电子协议；全面推出网上在线客

服和网上缴费服务等。

同时，为了贯彻“金牌服务 满意 １００”的服务理念，切
实执行“五心”服务举措，郑州移动还将在企业内外部开

展一系列的主题活动，为企业服务水平的提升营造良好

的环境。在社会范围内，郑州移动将针对消费者开展一系

列的主题活动，使企业更有效地了解客户需求，拉近与消

费者之间的距离。郑州移动将以奥运精神阐释和倡导服

务理念为责任，加强员工为客户提供金牌优质服务的意

识，公司全体员工都会参与其中，全方位体验奥运“金牌

服务”精神。
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３月１１日，在郑州移动服务质量社会监督员座谈会
上，该公司的社会监督员侯勇说：“通过多年不懈的努力，

郑州移动真正做到了与客户同在。”社会监督员杜先生也

表示：“郑州移动正以实际行动回报客户。”这两句评价，

是对郑州移动客服质量最好的褒奖。

２００７年，郑州移动的“总经理接访”活动共接待客户
共 ２０００余人，收到客户意见建议 １４８８条。今年，郑州移
动再次精心部署了 ２００８年全年“总经理接访”活动，每月
一个活动主题，配合主题设计不同的方案，有效保障活动

与客户、员工之间的良好互动，提高内部管理效率，增强

客户对公司“关心客户”的有效感知。此外，郑州移动针对

“总经理接访”活动建立了监督跟踪机制，针对客户提出

的需求和问题一定有明确回复，并将建设性的意见落实

到实际工作中。

近日，为全面提升客户感知，加强与客户之间的良性

互动，建立健全服务质量管理体系，郑州移动在自建营业

厅内全面启动了“客户评价系统”。客户每次办理完业务

以后客户手机会自动接收到短信评价提示，客户可根据

营业人员的服务质量回复短信评价。后台可依据客户评

价的高低，进行详细地数据分析，自动生成评价报表，使

抽象的服务变得显性化。据了解，该系统推广运用不到２０
天，共收到客户评价１１．２６万条，客户满意度达到９５．１５％。
“客户评价系统”的运用，为创建“金牌服务”提供了重要

的支撑和依据。

日前，郑州移动还开展了“金牌服务满意 １００，感恩回
馈用心关怀”的主题服务活动，以客户为导向，促进企业

与客户、员工之间的和谐互动。该公司希望通过丰富多彩

的互动活动走进客户、走进员工，将企业的感谢行动真正

落实到每一位客户、每一位员工的心中。
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本报记者 赵 羲／文 宋笑琳／图

２００８年，中国奥运年，这是一个中国让全世界瞩目的年份。对北京２００８年奥运会合作伙伴中国移动而言，这一年责任重大，机遇无限。作为河南移动通讯业的中坚力量，郑州移动
承担着为５００多万客户提供优质服务的责任，而他们的多年的努力也是有目共睹。今年中消协提出的“３·１５”主题为“消费与责任”，在第十二个中国消费者权益日来临之际，本报特推
出郑州移动客服２００８责任行动系列报道，为您详细解析郑州移动怎样用心优化服务，承担企业责任，让“正德厚生，臻于至善”的企业文化代代传承。

为提高服务质量，郑州移动每年都会定期举行社

会监督员座谈会虚心听取意见。

郑州移动客服人员认真热情接待客户。

３·１５期间，郑州移动总经理李哲为社会监督员颁发证书。

创建必须主动
今 语

做任何工作 ! 都要有主动

性" 创建文明城市!各级各部门

尤其要发挥各自的主动性" 离开

了工作的主动性!创建就很难搞

好!就会陷入被动的局面"

搞创建!贵在主动在先"主动

与不主动!这关乎对创建的态度!

关乎各级各部门责任心的强弱"

这一段时间的创建! 之所以遇到

一些难点问题! 诸如各区# 各部

门#各单位之间协同力度不够!还

存在推诿扯皮现象等! 皆起因于

一些人工作中事事被动! 创建的

思想不到位!方法不到位!缺乏积

极主动的工作作风"

增强创建工作的主动性!各

级各部门就一定要切实负起责

任!保持进取心!增强执行力" 即

使遇到了一些预想不到的困难!

也不能向后退缩 ! 只能增加干

劲!调动众人的积极性 !克服困

难" 增强创建工作的主动性!就

必须有一种工作的韧劲!不回避

矛盾!锲而不舍!将种种不利因

素转化为有利因素!把各项措施

落实到位" 主动一些!再主动一

些!鼓起创建的积极性 !就一定

要增强大局意识!并切实转变作

风!谋划工作有思路!推动创建

有热情!雷厉风行!进一步增强

创建工作的力度"

创建的大事小事! 不主动去

做! 就会感到很难! 而主动去做

了!认真去做了!再难的事也会得

到有效解决"一些部门和单位!在

创建工作中缺乏主动性! 督促检

查措施不到位! 对工作不力的单

位和个人留有情面"搞创建!需要

的是铁面无私! 只有加大责任追

究!才能变被动为主动"

将创建开展得有声有色!扎

扎实实!需要方方面面的配合!大

家都增强了主动性!行动更自觉

了!创建的新局面才会真正打开"
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本报讯 !记者 孟斌 实习
生 周力凡"建筑工地卫生环境
整治直接影响全市创建文明城
市的大局# 但一些工地整治态
度不积极#行动不配合$ 昨日#

市建筑工地环境卫生综合整治
领导小组对环境卫生综合整治
不达标的

!"

家建筑工地%相关
责任单位和责任人进行了公开
曝光$

截至目前# 市建筑工地环
境卫生综合整治领导小组共检
查工地

#!"

项# 查出问题
!"$"

条$ 通过近阶段的检查整治#我
市已有

$"%

的建筑工地基本上
能够达到环境卫生综合整治工
作的要求# 围挡坚固美观# 建
筑物立面干净整洁$ 但也有相
当一部分工地# 特别是未纳入
行业部门监管的工程% 集体土

地上的小产权房屋建设工程 %

个别挂靠在军转办的军安工程
和村民自建楼工地# 不服从辖
区部门的管理# 对这次综合整
治工作态度不积极# 行动不配
合 # 工地环境及外观效果极
差$ 现将第一批建筑工地环境
卫生综合整治不达标的
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家
工地和相关单位以及责任人曝
光如表&

城中村改造 您有意见尽管提
+,-./01234

本报讯 !记者 潘燕 实习生
赵阳 " 作为郑州市民 # 您对正在
进行中的城中村改造有何意见和
建议 # 请参与 '在线访谈 ( 发表
见解吧)
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# 郑州市委常委%

副市长穆为民将参加河南省人民政
府网站和郑州市人民政府网站联合
举办的在线访谈# 就 '郑州市城中

村改造( 与网民在线交流$ 欢迎网
民踊跃提问# 积极参与) !
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商业大厦西侧的路灯柱

成了杂物架!

德化街上脚踏休息凳的

吸烟者!
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本报记者 靳 刚 王 影 栾月琳 刘玉娟 刘 招 实习生 冯春利 文 陈 靖 刘玉娟 图

广场是群众开展文体活动%传
播精神文明的大舞台$然而#昨天记
者对我市火车站广场%二七广场%绿
城广场%绿荫广场等多处进行暗访#

发现广场上的不文明现象# 影响了
郑州的整体形象$

随地吐痰 乱丢垃圾

昨天上午#在火车站站前广场#

地上的纸片%塑料袋等随处可见$候
车大厅前的喷水池内浸泡着垃圾#

发出腥臭$在商业大厦西北侧#几个
种植树木的大木桶成了垃圾箱$

&

点
F(

分#记者在同乐社区文
化广场看到#每一个休闲椅的四周#

都堆积着一堆堆随手丢弃的瓜果
皮#而就在休闲椅不远处#都设有垃
圾箱$

占道经营 车辆乱停

昨天上午# 二七广场上有许多
执法人员在执勤# 但仍有小摊贩在
和执法人员打游击战$ 在火车站南
边与敦睦路交叉口# 人防工程正在
施工# 周边临时搭建的行人通道成
了占道商贩集中的地段$ 各种食品
摊位将临时通道占去大半$ 在绿荫
广场对面# 卖风筝的小商贩将人行
道全部占满$

公众场合 随意亲热

中午# 在东风路绿荫广场中央
几棵松树下的凳子上# 坐着几对情
侣#其中一对#女的坐在男的腿上#

亲昵地呢喃# 动情时男的还抱着女
的亲上一阵$ 在广场西门口# 一个
!"

多岁的男孩站在路边的草坪上
小便#其家长就在他身后#而离他们
不足

("

米的地方就是公厕$

积极投入百日会战
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郑州托斯卡纳小区一期工程

郑州市市政工程总公司家属楼
河南高校临床医学重点学科开
放实验室
晖达新领地住宅
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!小高层
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晖达新领地住宅
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!砖混"

金水东路
"&$

号地块

温哥华广场

工程地址
玉凤路与金英路交叉口
经三路西%杨君刘路北

经三路西%杨君刘路北

北环与电厂路交叉口

沙口路与金水路交叉口
大学路建设路交叉口

郑东新区金水东路与中
兴路交叉口
郑东新区金水东路与中
兴路交叉口
郑东新区金水东路与东
风东路交叉口
郑东新区众意路与地德
路交叉口

建设单位

郑州东鑫置业有限公司
河南省天伦房地产有限
公司
河南省天伦房地产有限
公司
河南利洲房地产开发
有限公司
郑州市市政工程总公司
郑州大学第一附属医院

河南新城置业有限公司

河南新城置业有限公司

河南老街坊置业有限公司

枫华!郑州置业有限公司"

施工单位

林州市建筑工程九公司
河南省新封建筑安装有
限公司
河南兴隆建筑工程公司

广州利海建筑工程有限
公司
郑州市市政工程总公司
中建六局三公司

河南省地矿建设 !集团"

有限公司
河南省建安实业有限公
司
上海绿地建设 !集团"有
限公司
中国建筑第五工程局

监理单位

郑州广源建设监理咨询有限公司
河南建达工程建设监理公司

河南省华兴建设监理公司

河南海华工程建设监理公司

无监理单位
郑州市中兴工程监理有限公司

河南大象建设监理咨询有限公司

河南大象建设监理咨询有限公司

上海建科建设监理咨询有限公司

河南海华工程建设监理公司

项目经理

杨永伍
李振帮

胡宪增

刘纯坚

李金锁
李长新

张治民

时言顺

邬润毅

胡秀芝


