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服务是企业永恒的话题，也
是验证实力、考察品质的标尺。
多年来，中国移动山东公司树立

“大服务”理念，以客户为导向，
以客户需求为着眼点，以客户满
意为目标，开展服务工作，打造
闭环服务流程，为全省7000多万
用户提供了优质贴心的网络、业
务和信息服务。同时，山东移动
品牌形象和客户认可度大幅提
升，山东移动客户满意度连续5
年保持全国前三位。

网络服务

跟着客户需求走

WLAN进社区进农村只是
山东移动网络覆盖的一个缩影。
近年来，围绕“客户需求在哪里，
网络服务就到哪里”的理念，山
东 移 动 不 断 推 进 2 G 、3 G 、
WLAN、TD-LTE四网协同发
展，目前网络容量超过9000万
户 ，网 络 的 人 口 覆 盖 率 达 到
99 . 9%，实现了无线宽带随时接

入，网络质量全国领先。在全省
建设了近 1 0 0 万个无线宽带
WLAN接入点，接入点数量居
全国首位，覆盖超过5 . 7万个热
点区域。

为了保障网络服务能力，山
东移动除了通过10086、公司网
站受理客户网络投诉以外，还在
新浪微博设立“山东移动网络服
务微博”，使其成为一个与客户
双向沟通、发现网络问题的有效
渠道。据统计，通过上述措施全
省累计解决GSM投诉16000余
件，TD投诉7300余件，WLAN投
诉22000余件，网络重复投诉率
下降69 . 6%，网络投诉处理解决
及时率达到99 . 81%。

移动信息化

满足多样需求

以客户信息需求为着眼点，
山东移动借助移动信息技术，大
力推进行业信息化、民生信息化，
为全省20多万家企业提供了话

音、数据业务、互联网接入等一体
化信息化解决方案，推动企业转
方式、调结构，节能增效；为上千
个政府部门开通了电子政务应
用，为服务型政府建设提供信息
化支撑；推广“数字城管”、车联
网、智能电网等应用，推动城市管
理智能化；为千万农民提供了“农
信通”、“农资通”等信息服务，以
信息技术推进农业现代化。

在交通领域，山东移动也在
不断开发多样的信息化需求，持

续为客户创造价值。在全球最大
的异型车生产企业德州富路车
业有限公司记者看到，借助中
国移动物联网模块，该公司专
为老年客户打造的电动汽车可
实 现 车 辆 位 置 查 询 、轨 迹 回
放、地图指引、驾车导航等特
色服务，保证了老年客户放心
出行、客户子女安心工作，同
时基于LBS、GPS定位功能的应
用实现了车辆的防盗防抢，保障
车主平安出行。

山东移动真心服务换客户舒心体验
中国移动

节能宣传周启动

日前，山东联通10010固网
坐席集中工作全面完成，成为
中国联通北方六省份第一个完
成固网坐席集中并进行话务混
接的省份，全省全业务话务接
续工作进入集约化、基地式的
大服务阶段,客户感知良好，山
东联通大服务体系的资源优势
得到初步体现。

为改变10010固网业务17个
地市分散运营模式，提高综合
服务能力，山东联通开展了此

次10010固网坐席集中工作。分
公司各部门、各市分公司密切
配合，根据工作职责和项目要
求，设立了局房改造、系统建
设、人力资源、业务规则梳理和
客服流程整合5个工作小组，各
项工作有序推进。为解决人员
招聘、培训和业务流程梳理等
固网坐席集中的主要问题，山
东联通积极拓宽招聘渠道，通
过人才市场、内部推荐、学校合
作及招聘网站等方式，保证了

集中所需人员；在培训上采取
了全新的互培、混接方式，在增
强培训效果的同时，为下一步
移、固网话务融合打下了基础；
在业务流程梳理上，解决了地
市固网业务内容差异化大、业务
办理方式和要求不统一等困难，
逐步统一办理流程和操作规范，
优化了知识库架构和检索方式，
增加了可视化流程、媒体短信关
联等便捷操作方式。同时，山东联
通强化与各市分公司的沟通机

制，确保信息采编工作的时效
性，为集中后客户服务体验的
一致性奠定了基础。

据悉，在完成固网10010话
务集中的基础上，山东联通将
进一步扩展集中服务范围，力
争2013年下半年完成全省宽带
专家坐席集中工作，建设全省
集中统一的“宽带集中排障中
心”、“信息数据支撑中心”、“专
家技术响应中心”，打造宽带专
家品牌服务。

山东联通完成全省固网坐席集中

中国移动2013年节能宣传周将
于6月15—21日在全国范围内开展，
本次节能宣传周的主题是“绿色创造
未来”。

中国移动节能宣传周历经四届，
已成为企业最具影响力的节能宣传活
动。活动持续开展，也让节能意识逐渐
深入到移动人的心中，广大员工已逐
步养成节能工作、低碳生活的环保好
习惯。

2013年节能宣传周传承以往优
秀经验，更加着力于打造信息化、便
捷化、人性化和低碳环保的传播平台
以及更多的互动活动，让广大员工变
被动为主动，积极参与各项活动。

在传播平台方面，2013年节能宣
传周将在往年整合移动微博、飞信平
台、OA平台、139邮箱、移动应用商
场、10086官网等移动现有传播资源
的前提下，以飞信平台为主阵地，将
各项活动及专题页面统一在飞信平
台下，使广大受众参与活动更便捷，
整体的宣传风格也更趋统一。此外，
本届节能宣传周在手机应用上加大
了力度，着力打造网页和手机APP应
用两大活动阵地。使用手机APP来代
替原有的实体节能体验厅，这种方式
不仅节能环保，也让员工可以更加方
便快捷地参与到宣传周的各项活动中
来，随时随地学习更多节能知识，也能
随手分享节能心得。

2013年节能宣传周旨在实现中
国移动节能宣传质的变化，将中国移
动节能宣传周打造成为企业节能宣
传标杆和品牌，并将其延续下去，为
培养员工节能意识，促进企业“低成
本高效运营”，为中国移动促进低碳
信息社会进程贡献一份力量！
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