
本报讯（记者 宋笑琳 文/图）“曹院长，您好!我是河南
省通信管理局的赵会群。我国具有自主知识产权的 3G国
际标准 TD－SCDMA，是由您参与提出的。今天，我非常
高兴地在郑州向您通报：承载 TD－SCDMA 技术的 3G 网
络在河南省郑州地区正式建成，这标志着河南正式迈入3G
时代！”

“谢谢您！并通过您感谢河南移动广大工程建设者的
辛苦工作！祝贺 TD－SCDMA 网络在人口大省河南开
通！希望你们再接再厉，把河南的3G网络建设好，为广大
群众提供更好的通信服务，为充分发挥信息化的带动作用，
做出不懈的努力！”

3月12日下午15时30分，河南通信史上跨时代的一页
开启：河南省通信管理局党组成员赵会群，用中国移动的
3G定制手机打通了我省第一个 3G视频电话，“声像并茂”
地向刚参加第十一届全国政协二次会议的全国政协委员、
3G（TD-SCDMA）标准参与者、国家工业和信息化部电信
研究院副院长曹淑敏教授报喜。这对于河南第一个 3G网
络建成具有里程碑式的意义。

河南第一个3G电话打通了
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2009年是中国电信全业务运营
元年，初次接手移动业务的他们如
何完善服务，在3G竞争中赢得市场
是他们需要面对的重大命题。

在3月3日举行的2009年通信
服务座谈会上，中国电信副总经理
杨小伟介绍，2008 年,中国电信 15
万人参加抗震救灾，在“金牌服务
迎奥运”活动中获得中消协“奥运
承 诺 践 诺 先 进 单 位 ”，而 完 成
CDMA接收后解决网络遗留问题，
改善网络质量，启动专项网络整治
行动，都体现了企业的通信服务意
识与社会责任。

3 月 11 日,河南电信邀请省会
25 家新闻媒体召开“服务促消费、
服务促发展”新闻恳谈会，正式公

布了他们的多项服务新举措。
在“3·15”即将来临之际，河南

电信为进一步提升服务质量，特召
集市场、客服、运维、网建等相关部
门，就去年10月份承接移动业务以
来5个月内的客户投诉情况进行了
专题分析，对涉及的13类问题逐项
研究了改进意见。针对其中客户比
较关注的垃圾短信治理、缴费渠道
及计费信息查询、网络信号质量等
问题，详细提出了整改措施。

河南电信总经理吴盘根表示：
“我们必须正视目前存在的服务差
距，力争在较短的时间内让广大客户
见证服务水平的明显提升。河南电
信将以服务促消费，以服务促发展，
为全省广大电信消费者营造一个放

心、明白、安全的和谐消费环境。”
据悉，2009年，河南电信将计划

投资15亿元进行网络建设，其中重
要的一项工作就是对现网进行 3G
升级改造。计划新建2500个室外基
站，室外站升级和新增 3G 系统约
2600个；新建或改造室内分布系统
约500个，全省476套室内分布系统
引入3G系统。工程完工后，河南电
信移动通信网络覆盖率达 99.6%。
吴盘根还给出了时间表，5月中旬，
河南县以上地市升级为 3G网络，7
月，河南电信全部升级为3G网络。

2009 年，3G 元年已经开启，对
通信业的服务提出了更高要求，它
们还需用实际行动证明自己“市场
堡垒拿得下”。

在“3·15”消费者权益保护日到来之际，工业和信息化部确定了“服务社
会，服务民生”的年度主题。3G和服务，成为2009年通信业和消费者最为关
注的话题。“消费与发展”是2009年中国消费者协会确立的年度主题，其主旨

是宣传消费政策，推进消费维权，提高消费信心，构建消费和谐，促进经济发
展。通信产业作为窗口服务行业，更要着眼于消费者，切实保障消费者权益，
可以说，“3·15”是检验通信服务质量的一面镜子。

“正德厚生，臻于至善”是中国移动的核
心价值理念。一直以来，他们都尽力用自己
的一百个努力换来用户的一百个满意。移
动的“满意 100”活动已经进行到第四年，四
年中，他们步步升级，用优质的服务巩固了
自己的市场主导地位。

2006 年 7 月 20 日，河南移动首次推出
“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，如“业务办理挑战
３分钟”，开展总经理真情接访活动，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，河南移动启动了“诚信
服务，满意100”活动，提出“八项承诺”，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”、“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。
而在2008年，河南移动“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。近日，在2009年通信服务座谈会
上，中国移动副总裁鲁向东表示，2008年，中
国移动以“金牌服务、满意100”为主线，对内
深入完善以客户为导向的服务管理运营体
系，对外推出“五心”服务举措，使全网综合满
意度稳步提升，服务领先优势进一步巩固。

记者最新获悉，2009年河南移动将推出
“便捷服务，满意 100”活动，以“十项服务承
诺”为主要内容开展系列服务提升活动，这是
中国移动继 2007 年“诚信服务，满意 100”、
2008 年“金牌服务，满意 100”之后推出的又
一重大举措。

近日，郑州联通开展“总经理
服务日”活动。公司相关负责人每
周二轮流值班，与客户面对面交
流，现场办公解决用户的疑难问
题。

“总经理服务日”活动开展以
来，每周二上午 9：00~11：00，公司
领导及相关部门负责人准时在营
业厅“总经理服务日”专区值班，现
场接受客户咨询，处理用户投诉，
办理各种通信业务，急客户之所
急，想客户之所难，真情实意为客
户解决实际问题，同时对营业厅的
安全、卫生、及水电设备进行全面
检查，督促有关部门整改，为客户

营造温馨消费环境。客户可当面
和公司领导直接沟通交流，客户的
问题能现场解决的，公司领导当场
给予客户答复和解决，不能现场解
决的，由工作人员及时录入电子工
单，责成相关部门限期解决，同时
客户服务部做好跟踪回访工作，力
争让客户满意。通过开展“总经理
服务日”活动，为广大客户提供了
一个便利的服务平台，有效提升了
客户服务水平，树立了企业的良好
形象。

据 悉 ，针 对 2009 年 目 标 任
务，河南联通提出，要突出抓好
返乡市场的营销，围绕农村、城

市、利基三大市场，重点狠抓宽
带 业 务 和 移 动 业 务 发 展 ，固 话
市 场 要 保 存 量 ，小 灵 通 市 场 要
促 增 量 ，全 面 提 高 企 业 经 营 增
收 能 力 。 围 绕 企 业 发 展 新 举
措，河南联通在前期实施的“宽
带 、移 动 畅 通 工 程 ”的 基 础 上 ，
从 1 月 份 开 始 ，将 投 资 近 30 亿
元在全省实施移动网络覆盖和
宽带网络覆盖工程，同时，河南
联通今年还将以“红逗号”特色
服 务 为 切 入 点 ，进 一 步 理 顺 服
务流程，规范服务操作标准，统
一 服 务 标 识 ，实 现 营 销 服 务 一
体化作业。

移动：满意100

电信：服务促发展

2009年通信业：鏖战3G 聚焦服务

去年下半年以来，春兰在业内率先打破
空调“三年包修”的惯例，向所有消费者承诺：
春兰空调整机“六年包修”。

春兰为什么敢于作出这样的承诺？春兰
集团副总裁刘亚夫先生说：“这源于我们对社
会的一种回馈理念，以及对春兰空调质量的
高度自信。”

据了解，在春兰，所有空调新品投入批量
生产以前，都要通过极严格的“十百千试制程
序”，检验生产工艺是否先进、合理、可靠。春
兰人将此比为过“三关”。第一关是小试初
鉴，生产 10 台样机参加由质检科长组织的鉴
定；第二关是中试二鉴，生产 100 台样机参加

由总工程师组织的鉴定；第三关是批试三鉴，
生产 1000 台样机参加由总经理组织的鉴定。
三次鉴定，每次如果其中出现一台有一项指
标没有达到设计要求，此项新品工艺方案就
要重新从头做起。一鉴 10 台样机全部合格，
方可进入二鉴，二鉴 100 台样机全部合格，方
可进入三鉴，三鉴1000台样机全部合格，方可
正式进行批量生产，投放市场。

与此同时，春兰不仅执行产品的国标、部
标，而且参照国际最高标准，制定几十种比国
标、部标严格得多的质量内控标准，并依照这
种内控标准进行考核。如空调器产品的颠震
试验，国家规定在三级公路上颠震试验300公

里，而春兰公司却规定为1000公里；国家标准
规定空调器的制冷剂年泄漏量不高于8克，而
春兰空调年泄漏量低于0.5克……此外，所有
空调产品，出厂之前平均要经过配件检测、在
线检测、下线检测、成品检验、各项性能试验、
包装前检验等约十五六道检测工序，确保每
件产品“零缺陷”。

在如此严格的制造和检测体系下，春兰
空调不仅开箱合格率始终保持在99.9%以上，
而且据国家权威机构检测，其“平均无故障运
行时间”达到了 6万小时，是已知国内最高纪
录2万小时的3倍。这样的产品，当然为春兰
承诺空调“六年包修”垫足了底气。 孙广明

春兰空调“六年包修”承诺的背后

本报记者 赵 羲

郑州联通：开展“总经理服务日”活动


