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移动周刊

图为湖南移动熊惠敏副总经理（中）在表彰会上领取荣誉牌匾。

近日， 湖南移动与中国工商银行湖南省

分行合作开展的基于中国移动手机支付业务

下的手机缴电费业务已经全省上线。3月 1日

起， 湖南移动用户足不出户就可以使用手机

来缴电费。

随着城区电表更新换代，大部分小区已实

现远程抄表， 传统的现金缴费方式繁琐耗时，

使用非现金缴费已成为一种必然趋势。 而通过

手机支付进行公用事业缴费的举措，为用户解

决了排队缴费的烦恼， 广大市民足不出户，可

便以通过发送短信 JF 到 1065852068 或登陆

https://cmpay.10086.cn实现轻松缴费。

手机支付公共事业缴费业务是中国移动

推出的一项方便用户缴纳日常生活中水、电、

燃气及有线电视等公共事业费用的便民应

用，是一项受众覆盖广、用户粘度强的实用型

业务。 据了解，目前长沙、湘潭、衡阳移动已经

与行业单位合作实现手机支付缴水费、 益阳

移动实现手机支付缴有线电视费。 ■肖春桃

高考之后， 生活的重心一下子转移

了。 以前是埋头于书本，而后来需要的

更多是与朋友沟通，和同窗联络感情。

办个号码变得越来越重要， 可是办

个本地号码用不了两个月又要去新的

地方换，纠结于此所以一直拖延。 和同

学聊起此事，他笑着说，可以拿高考录

取通知书去移动办理骄子卡，号码是免

费的， 里面还送了话费和 100 条免费短

信，之后去外地读书，自动转为当地的

动感地带校园卡。

有这种好事么？ 我半信半疑地去了移

动大厅，结果很快就办理好了。 当时的感

觉很温暖又带着小小的自豪，是一种被认

可被重视的开心。

两个月很快就过去了，来到新的地方

开始了全新的生活。 新鲜感很快就过去

了，开始想家想同学想朋友，于是每天发

短信打电话，话费越来越不耐用了。 后来

了解到原来这种动感地带的校园卡可以

包短信，进入集团网。 一开始我只是 5 块

钱包了 100 条，觉得很划算，换成了 10 块

钱 400 条，还是不够用，索性办了 30 块钱

1200 条短信。 就这样用了几年， 感觉很

好， 学生之间一般交流还是比较倾向短

信。

然而生活变幻，物价飞涨，猪肉也从

五六块涨到了十来块。 也听说短信不能

低于一毛钱一条， 现在包月 30 元只能包

600 条，我担心自己的这个短信套餐也被

换了。 着急拨打 10086 人工服务，客服小

姐温柔地说：“现在的短信套餐是更换了，

可是你不用担心，这个 30 元包 1200 条的

业务只要你不取消，你可以一直享用。 祝

你一切顺利。 ” 我悬着的心总算是放下

了，也有小小的惊讶和欢喜。 不仅仅是因

为这个划算的业务，还因为被关心被考虑

的微妙感觉。

其实，我们用户要的就是这种感觉，

被关心被重视。 一项小小的便利业务，

一句祝你一切顺利， 一个温暖的笑容，

一种不厌其烦解答问题的态度，一颗为

用户热忱服务的心，都让我们由衷地温

暖，都让我们毫不犹豫地继续选择。

■杨扬 芸菲

推进精神文明创建 服务社会经济发展

湖南移动通信行业获评“2010届湖南省文明行业”

在日前召开的 2011 年全省精神文明创建工作

表彰大会上，省委省政府授予湖南移动通信行业等

3个行业（系统）为“湖南省 2010届文明行业”称号，

这是湖南移动继 2004 年之后第二次获此殊荣。 省

委副书记、省文明委副主任梅克保作出席会议并作

重要讲话，湖南移动副总经理熊惠敏受邀出席会议

并作经验发言。

湖南移动自 1999年成立以来，紧紧围绕服务湖

南经济社会发展和全省广大客户， 从两方面积极开

展文明行业创建：一方面，有计划、分步骤地推进和

深化文明行业创建工程， 先后组织实施文明创建

“1580 工程”、“先锋工程”、“289 工程”等，强化员工

思想教育，积极培育高素质员工队伍；另一方面，湖

南移动努力提升服务水平，争当优秀企业公民，全面

完成“村村通电话工程”和“自然村村通工程”，在全

省建立各类服务网点 4．7万余个； 投入 1000万元

开展“湖南移动富民惠农助学行动”，资助 10000 名

贫困学生；积极开展“中国移动爱心图书馆”和“多媒

体教室”捐建项目，捐建了 5 个农村青年中心和 32

个“农村爱心书屋”，受到高度好评。 据统计，截至目

前，全省移动已创建全国文明单位 6家、全国精神文

明建设工作先进单位 5家， 省级标兵和省级文明单

位 61家，市级文明单位 58家。 此外，湖南移动还先

后获得了“全国五一劳动奖状”、“全国诚信服务用户

满意企业”、“全国劳动关系和谐企业”等省部级以上

荣誉 50余项。据了解，在此次表彰大会上，湖南移动

还有浏阳、衡阳县等 22家单位荣获“湖南省 2010届

文明单位”，长沙、武冈、自治州分公司三家单位荣获

“湖南省 2010届文明标兵单位”。

省委副书记梅克保希望湖南移动及受表彰的

单位珍惜荣誉，发扬成绩，再接再厉，在推进物质文

明、政治文明、精神文明、生态文明建设中，更好地

发挥示范带头作用。 ■周跃

3 月 26 日， 湖南移动客服中心 10086

运营一部建设的居家坐席正式启用， 标志

着湖南移动客服中心运营管理正式迈入远

程呼叫坐席管理时代。

随着湖南移动客户的快速增长， 湖南

移动客服中心话务坐席场地日益分散，给

员工上下班交通及人身安全带来一定影

响。 湖南移动为贯彻“以人为本”的管理理

念，创造灵活的话务坐席模式，降低员工工

作和生活成本， 提升客服中心对应急话务

的应对能力，实现基于 VPN 拨入、虚拟系

统支撑、 无线桌面终端等软硬件技术的居

家坐席支撑。

据了解， 居家坐席又称 SOHU 或远端

坐席， 可以实现客服代表在家从事呼叫中

心的客户服务工作，客服代表开启电脑后，

通过 VPN 连接拨入到移动内网，进入虚拟

系统网页， 在虚拟桌面上安装了客服前台

软件，客服代表在家里的接话操作和 10086

现场坐席的接话一模一样，略有区别的是，

居家坐席的电脑上不接耳麦， 当客户来电

话时， 客服代表工号绑定的桌面无线终端

会振铃并支持立即通话。 ■周 权 向继玮

客服代表坐在家中即可“工作”

湖南移动启动居家话务坐席试点

3月 25 日， 邵东李先生收到一条来自海

口的邵东籍飞信网友朱小姐发来的感谢短

信。“感谢移动飞信网友给我一条好建议，让

我解决了身份证重码带来的困惑， 帮我解决

了生活、工作上的诸多麻烦”。

朱小姐称，她用身份证在银行办事时，银

行工作人员告诉她，其号码与名字不相符，因

此不能办理银行业务。 因为她还急着乘飞机

赶到男友的四川老家去办理结婚证， 身份证

重码，结婚证也肯定办不了。 她正急得一筹莫

展时， 飞信群里的李先生正好有一位同学在

当地公安局工作，于是通过飞信接力，一会儿

就联系到了邵东县公安局。 当地公安局人口

与出入境管理大队民警将朱小姐提供的身份

信息输入电脑时， 发现其身份证号码确实与

贵州的李某重码， 但朱小姐的户籍所在地派

出所已于 2010 年 11 月 1 日为其重新生成了

一个新的号码。 该大队民警急群众之所急，立

即帮其将新证件号码的《户籍证明》和《湖南

省公民主项信息变更、更正证明》通过飞信传

真给了她，并为其重新办理了身份证。 于是出

现了文章开头的一幕。 ■宁文彬

身份证重码难结婚

飞信传真来帮忙

手机支付缴电费业务上线

公共事业缴费又添新渠道

小细节凸显人性化

图为移动首批“家居坐席”客服代表在家中工作场景。

客户之声

3月 25日，一对侗族青年进入营业厅，营业员正在用侗话受理移动业务。 针对本地侗族占 80%以上的

特点，通道侗族自治县移动分公司营业中心要求营业员普遍学侗语，不但要懂侗话、会侗话，更要熟练侗话。

现在营业人员都能用侗话处理业务，受到了客户的普遍好评。 ■吴家文 郑德春

“前几天有两个自称移动公司的人来我

们物流市场搞调查， 问有没有手机信号覆盖

问题，不知道是不是骗子……”3 月 27 日，在

高桥物流市场做生意的陈先生告诉记者，他

在高桥做物流七八年了，第一次碰到这种“热

心肠的移动员工”，想让记者帮忙了解情况。

记者随即拨通了湖南移动网络部一位副

总经理的电话。 该负责人告诉记者，目前，湖

南移动正在全省开展“一月一事，消灭最差”

网络质量提升活动， 组织全体员工大规模排

查网络问题，由以前的“被动处理”转变为现

在的“主动预防”， 确保网络领先。 据了解，

2010 年湖南移动网络投诉总量较 2009 年下

降 38.9%， 移动网络质量客户满意度较同行

业优势企业领先 12.98 个百分点， 而在高速

公路、高铁等交通干线方面，移动的接通率、

覆盖率均获得了客户的高度好评。

据介绍，在解决网络质量问题层面，湖南

移动分别针对城市、农村、交通干线、旅游景

点等重点热点区域，开展“一月一事，消灭最

差”网络质量提升活动。 在城市，密切跟踪城

市规划发展，建立城市覆盖管控机制，防止新

建楼宇覆盖建设滞后。 如针对室内覆盖开展

“扫楼”行动，针对高层杂乱信号开展优化行

动，同时建立快速建设模式，通过建设绿色通

道快速解决网络弱覆盖问题。在农村，重点解

决话务集中乡镇和城郊结合部乡镇高站问

题。在交通干线，加强京广、沪昆、湘桂及武广

高铁沿线基站建设，重点解决石长、枝柳、洛

湛、渝怀等支线铁路的覆盖和质量问题，比如

武广高铁沿线网络覆盖率由 90.9%上升至

97.1%。

在提升网络质量服务层面， 湖南移动面

向社会开展网络质量监督员活动， 通过设立

网络质量监督员， 从客户侧主动发现网络质

量问题； 开展集团单位驻点服务工作， 组建

“网格化”虚拟团队，在客户投诉的第一时间，

共同上门测试及反馈结果；全面开展“主动关

怀”网络服务，目前共进行集团单位驻点服务

856 次，发现各类网络问题 1711 处，已经处理

1640 处，解决率为 95.85%。 此外，建立关键客

户绿色通道响应机制，实现省级行业单位、地

市、区县政府等地的“一点受理、全网联动”，

推进网络服务差异化。目前，公司已实现厅局

级关键人故障处理时限低于 2 小时， 其他关

键人不超过 3 小时。

尤其值得一提的是， 为更好地适应 3G

时代的发展， 湖南移动还建立了全业务运维

支撑体系，全力支撑重要省级全业务项目，共

完成 31 个省级全业务项目的支撑工作，有效

支撑发展集团专线客户 7400 多家，集团专线

总数达 24000 余条。 ■周跃 谭倩

长沙移动技术人员在高山进行 TD 网络建设施工。

由“被动处理”转为“主动预防”

移动“主动找茬”保持网络领先

网络质量满意度领先同行业优势企业 12.98 个百分点

在湖南省 100 多所高校中，现有手机用户

将近两百万。 如何满足高校用户的通信需求、

信息化需求，就成了高校用户争夺战的关键所

在。 作为株洲地区的一所重点高校，湖南化工

职业技术学院现有师生近万人， 其中接近

90％是移动用户。在与该校辅导员及基层老师

的交流过程中，株洲移动发现，由于学生授课

地点不固定、课余生活丰富等原因，高校辅导

员面临着很大的管理压力。该校学生处汪处长

提到了目前学生管理中存在的难题，由于学生

会干部来自于各个院系， 组织起来比较困难，

老师和学生之间缺乏有效的日常手段用来进

行信息的交互，在这种背景下，株洲移动向其

推介了“校园 i动力”解决方案。 经过为期一个

月的使用习惯培养，老师及学生会干部普遍反

映较好。

据介绍，通过使用校园 i 动力，老师和学

生不仅可以在电脑上进行各类型消息的发布，

甚至在外出或无法上网时，也可以简单地通过

一条短信就能在对应的在线班级社区更新信

息， 并通过多条短信转发至所有学生会干部。

同时，在线社区也为学生会干部的竞选、投票

等相关活动提供了一个展现方式更为多样、内

容更为丰富的平台。 除此以外，高校“商铺街”

的搭建又为酷爱在线购物的大学师生们带来

了真正的实惠和时尚的生活体验。通过学子们

的口口相传，校园 i 动力在短时间内吸引了学

生的眼球，甚至有学生主动咨询 10086，希望办

理这项业务。

据了解，目前，校园 i动力业务已经覆盖到

该校各个班级，截至 2010 年底，化工学院校园

i 动力收费用户达到了 2230 户，覆盖率超过了

40%。并且由于其示范效应，带动湖南工业大学

发展了用户 400余户。 ■刘嘉洋 侯亦杨

在信息化推广中，通过小规模试点，发展到大规模的推广应用，是一种行之有效的推广

手段。 株洲移动通过在湖南化工职业技术学院推行校园 i 动力解决方案，建立了院、系、班

三位一体的师生互动社区，逐渐形成了强大的用户聚拢效应，实现了客户和企业的双赢。

湖南中小企事业单位信息化巡礼系列报道

“校园 i动力”形成客户聚拢效应

株洲移动创新手段服务学生客户

为了进一步了解省委省政府提出

的“四化两型”战略（即以新型工业化、

新型城镇化、农业现代化、信息化为基

本途径，建设资源节约型、环境友好型

社会）在各地的落实情况， 3 月 24 日，

记者在通道侗族自治县移动分公司办

公室郑主任的陪同下，驱车下乡采访。

1

苗农收入翻番，

产业化全面加速

到达通道侗族自治县坪坦乡阳烂

村， 村书记龙开玉热情地接待了我

们。 他和郑主任，小陆都熟悉。 据他介

绍，全村 152 户人家 729 人，用移动手

机的有 230 多人，还有一部分用的是

TD 无线座机。 移动公司为村里的手

机用户建立了“小集团”，相互打电话

免费。 龙支书说：“这几年移动手机开

通了，信息灵了，有的人开始养鸡、养

羊、养兔和养鱼，并通过移动农信通

了解市场信息， 收入一年比一年增

加， 前两年全村人平收入只有 600 多

元，去年达到人平 1200 多元，农业有

逐步产业化的趋势。 ”而在随后达到

的坪阳乡东江村，主要以种返季蔬菜

为主，一年四季出产各种蔬菜远销到

广西、通道县城、怀化市。 片区经理陆

三中说， 这个村寨家家用移动手机，

家家用 TD 无线座机。如今，农民朋友

按照“农信通” 传授的方法施肥、治

虫，并了解销售行情，打开了疏菜销

售渠道。 信息广，商贩也不敢砍价，东

江村逐步成了远近闻名的蔬菜基地，

有的人家发大财了，应证了“十万才

起步，百万才算富”的说法。

2

行业应用普及，

信息化遍地开花

3 月 25 日， 记者走访了通道移动

集团客户经理尹耀华， 她说：“县委、

县政府把移动信息化建设列入‘十一

五’规划，要求各部门、各行各业加速

移动信息平台建设， 取得了明显效

果。 截至目前，已开通专线 25 条，包

括电力、工商、人民医院、中医院、财

政、劳动局、公安、检察、等单位都建

立了移动信息平台，为各行各业的发

展起到了良好的推动作用。 比如：为

县政府建立的“政府应急平台”，在

2008 年特大冰灾中发挥了很大作用，

减少了冰灾的损失； 电力公司开通电

费催缴系统后， 利用短信催缴电费，

不仅精减了电话催缴费用， 电费欠费

率也大大降了； 公安局的 ADC 系统

开通后，平台信息直接发到全县各派

出所和每位干警手机上， 发生紧急情

况， 群发短信可快速聚结警力， 指挥

应对突发事件； 财政局开通了公务员

“阳光财政信息平台”后，每月通过短

信平台把工资发放详情信息传给每位

公务员， 避免了过去上门询问， 电话

询问的现象； 县检察院建立“廉政信

息平台”后，对外宣传廉政信息，还可

接纳廉政信息投诉， 方便老百姓对违

法腐败行为进行检举； 中医院开通了

OA 系统—医患平台后， 对外宣传医

治信息， 还可通过信息平台加强与患

者的沟通。

3

移动服务跟进，

现代化初具雏形

3 月 26 日， 在通道县移动分公司

经理瞿桂林办公室，记者看到墙上有一

张很大的通道县地理平面图，通道县移

动在这块小版土上已建立了 111 个移

动基站，全县移动光缆线路长达 600 多

公里。 图标显示，全县有自控移动营业

厅达 15 个，21 个乡镇每个乡镇建有一

个移动信息服务站，242 个行政村都聘

了一位移动信息服务员，实现移动服务

无盲区。 瞿经理说：“建基站是最艰苦

的，传素、鱼塘、流源、古冲 4 个基站海

拔都在 1000米以上，施工十分困难，我

们千辛万苦把基站建了起来。 如今，为

了进一步推进惠农富民政策， 我们为

各乡村组建了集团网，推出了爱心机、

农信机以及创业卡等产品及业务，受

到农民朋友的欢迎。 ”据了解，目前该

县有移动手机用户 81000 多户， 平均

有 2.7 人拥有一部移动手机。

在回城的路上， 我们一路闻到油

菜的花香， 一路看到盛装的侗族青年

男女，一路听到悠扬的侗笛歌声。 神奇

的鼓楼，造型奇特的花桥、古老的吊脚

楼、使人心旷神怡，赏心悦目。 而移动

信息化也让这个边远的县城绽放出更

加绚丽的光华…… ■吴家文 郑德春

侗乡展翅 苗寨飞歌

怀化通道侗族自治县移动信息化建设走笔


