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履行企业社会责任
助力构建智慧城市
本报专访中国移动山东有限公司威海分公司总经理孙茂琰

作为威海市政协委员，中国移动山东有限
公司威海分公司总经理孙茂琰提交了《关于推
进“12349”居家服务信息平台建设的建议》。

中国移动通信集团山东有限公司威海分
公司自成立以来，秉承“正德厚生，臻于至善”
的核心价值观，始终以服务威海经济社会发
展、服务广大客户为己任，打造随需应用的数
字生态系统，以专家品质创造“移动新生活”；
密切关注和提升业务与服务质量，营造健康、
安全、放心的消费环境与应用环境；积极投身
社会公益事业，真诚关爱弱势群体，扶危济困，
支持教育和公益环保行为，在威海移动通信大
发展的进程中，始终发挥着主导作用。

如何取得骄人的成绩，未来又如何实现新
的跨越，本报记者专访了中国移动通信集团山
东有限公司威海分公司总经理孙茂琰。

┬本报记者 王帅

孙茂琰在市政协十二届二次会议议政会上发言。 记者 王震 摄

齐鲁晚报：最近新华社连续
多篇稿件对贵公司参与打造的

“12349”居家服务信息平台建设
情况进行了报道，引起广泛好
评。您在本次市政协议政会议上
也提交了《关于推进“ 1 2 3 4 9”居
家服务信息平台建设的建议》，
请您谈谈贵公司是如何考虑老
年人、儿童等特殊群体的需求，
为他们服务的？

孙茂琰：我们在积极推广惠
及广大用户信息化应用的同时，
深入考虑老年人、儿童等特殊群
体的需求，为其定制丰富实用的
通信与信息服务，使信息化成果
惠及更广泛的人群。

针对老年人，威海市开通了
“12349”居家服务信息平台，该
项目由市民政局和环翠区政府
主导，由中国移动威海分公司和

祥云实业公司共同打造。它依托
移动通信网络，建立了老年紧急
救助系统，将60周岁以上老年人
的健康档案及其家人信息登记
入网，并免费发放特制的“社区
通”话机。一旦老人身体不适，只
需按一下话机的“SOS”键，就能
迅速联通呼叫中心，启动救援。

“12349”呼叫中心自去年8月运
营以来，已成功救助了20几位突
发疾病的老人。依托这一平台，
进一步扩展了养老服务、家政服
务、购物送餐、订票代驾等有偿
服务和政务资讯、法律咨询等公
益服务共10余类项目。

截至目前，已发展入网用户
1 . 7万户，呼叫中心接入量达6万
余次。在“12349”登记的加盟企
业、中介机构、政府部门和义工团
体等超过1000家，各类服务项目

业务量增幅均在20%以上。
“ 1 2 3 4 9”呼叫中心将网络

信息技术用于居家服务，有效保
障了老年群体的救急解困，整合
了各类社会服务资源，打造了简
便、快捷的便民服务平台，值得
大力推广，所以，我在本次市政
协 会 议 上 提 交 了《 关 于 推 进

“ 1 2 3 4 9”居家服务信息平台建
设 的 建 议 》，建 议 逐 步 将

“ 1 2 3 4 9”居家服务信息平台推
向全市，惠及更多的社会百姓。

针对儿童人群，我们积极推
进校园信息化建设，推出校讯通
业务，实现了家长、老师、孩子三
者的无障碍互动沟通，架起一座
便捷的沟通桥梁，为家长关爱孩
子提供了贴心助手、为学生安全
提供了安全保障，为构建和谐校
园做出了积极贡献。

扎多方满足特殊群体用户需求

齐鲁晚报：选择一部手机，首
先是选择一个网络。有业界专家
说，中国移动可以在长时间内赢
得广大手机用户的信赖，关键原
因在于中国移动有一个优质的通
信网络。在威海，贵公司是怎样持
续打造稳定一流网络质量的？

孙茂琰：网络是通信企业的
生命线，是为客户提供优质服务
的重要保障，更是实现社会信息
化的基石。我们累计投资20多亿
元用于网络的建设和发展，在威
海织就了一张对外四通八达、对
内无缝覆盖、地上地下立体交

叉、海路陆路高效畅通的现代化
精品通信网络。目前，2G网络全
市 人 口 和 地 理 覆 盖 率 均 达 到
99 . 9%以上，网络规模和各项网
络运行指标均达到国际领先水
平。

移动通信网络已成为信息发
布与沟通的重要渠道，在重大活
动和突发事件下，公众对通信的
需求更为迫切。威海移动全面构
建应急通信保障体系，努力为各
项重大活动和盛会提供通信保障
服务，加强应对突发事件和雨雪
旱涝等自然灾害的能力。近年来，

在人居节、国际铁人三项赛以及
特大暴风雪、特大风暴潮等重大
活动和事件中，移动人发扬“特别
能吃苦，特别能战斗”的精神活跃
在通信保障的第一线，提供了安
全畅通的通信保障。

选择一个移动通信网络，要
看它的网络覆盖面和网络质量，
网络覆盖决定了移动通信的本
质。无缝的覆盖、优质的信号，让
市民的沟通更自由更顺畅，是我
们网络质量提升工作的初衷，客
户的赞扬才是对我们工作的最大
褒奖。

扎投资20多亿元打造优质畅通网络

齐鲁晚报：金杯银杯不如客
户的口碑，目前，在社会上威海
移动网络好、服务优、业务全、计
费准已成为广大客户的共识，贵
公司是怎样持续不断地为消费
者提供更好服务的？

孙茂琰：企业文明是一个企
业价值观的体现，企业文明的体
现不仅仅在于企业内部的和谐，
更在于要将文明贯穿在服务客
户、服务社会的过程中。我们秉
持“客户为根、服务为本”的理
念，主动采取措施及时回应客户
诉求，努力提供便捷服务，切实
保障客户权益。

一是业务全。在全球通、动
感地带、神州行三大品牌下，我
们先后开发了数十种本地资费
业务，为全市客户量身打造个性
化、差异化的优惠产品。还开发
建设了三种虚拟短号网：“村级
亲情网”、“家庭网”、“集团网”，
越来越多的客户享受到威海移
动虚拟网的通话优惠和短号拨
打的便捷。

二是计费准。早在多年前，
我们就在业内率先向社会承诺

“计费差错，双倍赔偿”，用户可
通过客户话费查询热线、营业
厅、网上查询、短信息查询、账单

邮寄等多种方式查询各种话费，
市话、长途话费、短信、移动梦网
等业务也均可查到详细清单。

三是服务优。实施“三个三”
服务工程，即：三个一服务准则：
在第一时间，第一责任人，一次
解决消费者的问题；三个百分百
服务目标：消费者的问题百分百
要得到解决；解决的问题百分百
要回复到消费者，回复消费者的
问题要百分百让消费者满意；三
种感觉服务结果：接触要让消费
者感觉到亲切，过程要让消费者
感觉到愉悦，结束要让消费者感
到惊喜。

扎乐于奉献
勇担社会责任

扎以“客户为根”践行“服务为本”

齐鲁晚报：2011年9月16日，
贵公司与市政府联合举办了“畅
享无线城市新生活--威海‘无线
城市’开通仪式”，被认为是威海
信息化进程中具有里程碑意义的
一件大事，标志着威海市在提升
城市管理的信息化水平方面进入
了一个崭新的阶段。无线城市已
启动一年多了，如今的运行情况
如何？市民能享受什么样的便利
服务？

孙茂琰：“无线城市”建设被
誉为继“水、电、气、路”之后的第
五大城市公共基础设施，它的构
建正逐渐改变着居民的生活、生
产方式，对建立一个更加高效、便
利的城市管理运行体系也起到很

大的促进作用，是城市加快经济
转型升级的一项战略举措。

我们利用自身的信息技术优
势，积极推动“无线城市”建设，将

“无线城市”和政务、公共事业、交
通、医疗、教育、就业、金融、消费
购物等等紧密联系起来，同时大
力推进手机媒体化和多用化。

山东移动在全省范围内开通
了无线城市门户网。威海移动客户
只要用手机或电脑登录这一门户
网(手机登录wap.sd.10086.cn/wxcs，
电脑登录www . s d . 1 0 0 8 6 . c n /
sdwxcs)，即可查询水电燃气、个人
医保、公积金、交通出行、健康医疗、
消费打折等80多项信息并获得服
务，让信息化生活触手可及。

齐鲁晚报：为助力构建和
谐社会，贵公司始终坚持参与
公益事业，请您谈谈是如何用
实际行动承担社会责任的？

孙茂琰：企业是社会的细
胞，社会是企业的依托。作为中
央国有企业，我们立足于“正德
厚 生 、臻 于 至 善 ”的 文 化 价 值
观，时刻牢记使命，报效祖国，
服务社会，带头做企业社会责
任的倡导者、实践者和推动者。

近两年来，我们坚持连续
开展“移动让农村生活更美好”
送文化、送电影下乡活动，累积
演出放映 567场次，与共青团威
海市委等单位共同举办了威海
市青年集体婚礼，与驻威高校
等单位联合开展了“放飞梦想”
绿色手机文化创作传播活动，
深入开展帮扶贫困村、联系敬
老院、设立高校助学站等活动；
与此同时，我们还积极在同行
业内开展电信基础设施共建共
享工作，节省了大量公共资源。
有效开展绿色行动计划，节能
减排取得显著成效。积极参与
威海优秀文化体育活动，用行
动向社会各界展示了一个优秀
企业公民的责任心。

齐鲁晚报：感谢您接受我
们的采访，祝愿中国移动威海
分公司在未来的日子里取得更
加辉煌的业绩！

孙茂琰：感谢媒体朋友对
我们长期以来的关注和支持。
谢谢！

企业的发展，离不开市委、
市政府的正确领导，离不开社
会 各 界 和 广 大 客 户 的 关 爱 支
持，离不开威海和谐优越的创
业环境。在今后的工作中，我们
将继续秉承“根植威海、服务威
海、奉献威海”的企业发展观，
持续追踪最先进的通信技术，
充分发挥自身的网络优势、规
模优势、服务优势、资源优势和
品牌优势，全方位满足威海经
济社会发展和人民群众对信息
化的需求。

从 2 0 1 3 年开始，我们将以
每年 5 亿元的投资规模，用 2-3
年的时间，实现全市无线宽带网
络的全覆盖，重点打造智慧政
务、智慧民生、智慧企业，培育和
推广成熟的无线宽带应用和信
息服务产品，初步建成一个信息
高度共享、政务高效透明、商务
便捷诚信的“智慧威海”。

230万用户的信任，使我们
常怀感恩之心，我们将用实际
行动，向客户向社会交上了一
份满意的答卷；230万用户的责
任，更将激发我们不断进取，追
求卓越，为建设创新开放宜居
幸 福 的 新 威 海 做 出 应 有 的 贡
献！
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扎“无线城市”
让信息化生活触手可及
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