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指间微笑 用心聆听
上海联通“微创新”让服务永不掉线

! ! ! !秒时代，微创新。移动互联时
代，消费者希望运营商“永远在线”、
“无处不在”。客户服务如何才能跟
上碎片化、快一步的节奏？细心的人
发现，上海联通的主动提醒服务越
来越到位，响应速度也越来越快了。
上海联通基于微博客服、!!客服、
在线客服、微信客服的微服务体系，
打通了与用户即时沟通的“任督二
脉”，提供了零距离、无微不至的贴
身服务。
数据显示，截至 "#$%年 $"月

底，上海联通微服务渠道覆盖用户

量 $&&'(万，而去年年初这个数字
仅有 $)'* 万。这其中，微信客服
(*'+万、在线和 !!客服 ('(万、邮
件客服 &#'+万、微博客服 &#万，引
来用户无数“点赞”。
用心聆听客户心声，专心营造指

间微笑。上海联通认为，用户在哪，服
务在哪。基于以人为本的发展理念，
该公司运用移动互联网思维、大数据
理论等积极提出创新需求，在行业内
率先启动以客户感知为导向的全业
务、全过程、全方位的大服务体系。

"#+,年 "月 "*日，拿到滚烫

的世界主流 %- 牌照 ./0 122 的
联通，踌躇满志，从新出发，今年将
持续加强 %-网络建设，实现中心
城区、郊区城镇热点区域的 %-网
络全覆盖。&$,前夕，上海联通向外
公布六项服务承诺，再次喊出“客户
至上，真诚服务”的理念，并将客户
感知提升作为企业的一项战略，纳
入三年发展规划。联通认为，%-时
代，服务必须要比网速更快、更好。
公司将以此为契机，给广大用户带
来“上网更快、覆盖更广、体验更好、
服务更优”的 %-创新服务。

好服务，让你花个
明白打得任性
———盘点上海联通
“点赞率”高的实用服务

餐资费太多吗？那就精简精简再精简一些。到营业厅排队是
不是太花时间呢？那就用网厅、手厅、短厅、微信客服、微博客服，
动动手指就把事情给办了；碰到手机故障搞不定，拨打 $34+#，智
能终端专家坐席，为您轻松搞定……盘点上海联通那些点赞率排
名靠前的好服务，"#+,年，让我们做个聪明的用户，花个明白，打
得任性。

微窗口：

点点手指就把业务给办了
! ! ! !关键词：微博客服56中国
联通上海客服7、微信客服（中国
联通、上海联通）、!!客服、899
客服
“我在上下班路上玩手机

时，顺手上手机营业厅查查手
机套餐余量，发现剩余不多
时，就会买个立即生效的流量
包，相当有效率。”:/宅男小王
的消费习惯正代表着新一代
年轻人对通信商业形态的预
期———线上就能解决所有问
题、满足所有需求。

从 "##)年手机营业厅开
张至今，每月有千万级的用户
在“光顾”。"#+&年，联通上线
新版手厅，不论从应用的功能
性和界面的友好性都有了进
一步的飞跃。新版除了继承原
有手厅的基础查询、缴费、办
理业务外，更从方便用户的
角度上，开发了多项特有服
务：如“手机上网记录查询”，
支持按天和按月度查询流
量。再如“垃圾短信举报”功
能，你如果经常收到某号码
发送的垃圾短信，可以通过
手厅进行举报，联通会针对
此号码进行屏蔽，方便又有
效。

不仅有 "%小时不打烊的
“手厅”，目前，基于互联网新
媒体渠道的微客服还有很多，
包括微博客服、微信客服、!!
客服、899客服、在线客服等
等，让你的服务永不掉线。它
们有什么区别呢？微博渠道具
有自媒体特性，发个牢骚 6

它，响应可快了；而微信渠道
更私密，一对一答疑解难针对
性强；!! 相对微信则更适合
9;操作……你可以按需选择

适合自己的渠道。
以目前热门的微信客服

来说，无论你是习惯打字还是
语音交流，都可以通过联通微
信查询话费、咨询业务、银行
卡充值缴费、办理 &-流量包
等。联通微信客服还能将信息
以图文并茂、语音视频等多种
方式发送给用户。这种全新的
服务方式，让沟通迈向无
“间”，让服务真正贴心。目前
微信订阅用户维持在 &#万左
右，日均服务量 "万次以上。

以往，流量问题一直是用
户投诉的热点。联通从问题找
源头，推出流量轨迹查询系
统，你一旦对流量消费有疑
问，只需登录手机营业厅客户
端，通过上网流量记录结合手
机上网流量详单功能，即可查
询到近三个月的上网轨迹明
细，包括客户的上网时间、上
网方式、使用流量、上网地址
等等，清晰的客户行为记录，
真正实现了消费透明。

可别小看了微客服，它的
效率可高了。目前上海联通微
博客服的及时回复率平均达
<<=以上，微信客服、在线客服
及时接通率平均达 <,=。

! ! ! !关键词：开户入网、协议到期、流
量消费、停机预警、国际漫游提醒

陈小姐即将坐邮轮去日韩旅游，
临行前打了 $44$4，打算开通国际漫
游。没想到，上海联通的客服人员一
听陈小姐要坐邮轮，马上建议她出海
后最好关闭手机，以免因接听电话而
产生高额费用。
挂了电话，陈小姐的手机很快就

收到了多条短信，除了一些日本韩国

漫游、上网费等的告知短信外，还有
一条“特别提醒”：“在某些特殊情况
下 5如海上可能接受海事卫星信号7，
收费标准高，请谨慎使用，详细资费
可登陆联通网上营业厅查询。”

你订或不订，它都会给你提个
醒。上网、扣费实时提醒，可是相当的
实用哦。在提醒的周期频次上，根据
用户需求，上海联通推出了手机用户
流量周提醒、无线上网卡流量日提

醒、&-套餐内剩余免费流量>语音?短
信阀值提醒、&-用户流量封顶提醒、
&-手机用户套餐外流量定量提醒、无
线网卡套餐升级提醒等服务。这使得
用户使用手机上网时，可以及时掌握
上网流量，花得更明白。

为方便出境漫游的联通客户及
时掌握上网流量，上海联通开通了国
际漫游落地短信服务，当日使用国际
漫游数据流量每达到 +4@，就会收到
提醒短信，另外还开通了国际流量日
提醒，从而真正让你在境外也能放心
消费。“无缝”提醒服务开通以来，好
评如潮。

“无缝”提醒：

还你一本手机话费透明账

! ! ! !关键词：+44+4 话费速查专线、
+44+4智能终端专家服务

让传统热线焕发新活力，全因客
户的需求。+44+4话费速查专线、智能
终端专家坐席，都是上海联通从用户
角度出发而推出的便捷服务。

很多人拨打客户热线无外乎是
为了查个话费、流量啥的，但是好不
容易拨通，却被一堆“转拨提示”绕来
绕去的，干着急。现在，你拨通 +44+4

热线后，不再有繁琐的转拨提示，而

是各种业务直奔主题：+44+4++ 余
额及话费查询、+44+4+" 上网流量及
套餐使用情况、+44+4+& 账单查询、
+44+4+,密码查询及修改。用户挂断
电话后，查询到的内容会立即显示到
手机上，清晰明了。

以查询余额为例，过去你需要先
拨打 +44+4客服热线，并进入 %层子
菜单后方可查询。而现在只需拨
+44+4++就可以直接查询余额，联通
还能将余额信息发送短信到你的手

机上。
这项服务人气可高了，目前，

+44+4话费速查专线的访问量已经突
破 )44 多万人次，日均访问量达到
+A&万次，受欢迎程度可见一斑。
智能终端如今已经成了手机市场

上的主力军，随之而来的手机使用和
第三方软件的应用也成了困扰用户的
难题。上海联通 +44+4 客服热线于
"4+&年 *月 +日率先推出了智能终
端专家服务，你只需拨打 +44+4客服
热线，就能得到热门机型及系统的手
机设置、系统操作、第三方应用软件使
用在内的终端操作服务。截至去年 <

月底，日均人工咨询量达到 +"4通。

10010话费速查：

更“傻瓜”的直拨体验

! ! ! !关键词：“4444”一键退订、增值
业务订购二次确认、扣费主动提醒、
治理“黑卡”
你的手机都订了哪些业务？一

直收到房产促销、理财、证券公司
各种“信”骚扰怎么办？关于这些问
题，你不用再求助 +44+4 或跑营业
厅问客服人员，因为，答案就在你
的手机里。

上海联通手机用户今后若收到

+4(,,4"+或 +4(,,)**开头的行业端
口短信（属上海联通的本地行业短信
号码），只需回复“4444”，就可以立刻
拒收。“4444一键退订”将对扰民广告
短信产业链予以致命打击。上海联通
也会定期收集用户的拒收情况，针对
被用户拒收较高的端口进行核查，一
旦发现违规发送行为，将严肃处理，
最重处罚可直接关停通道。

今年 &+, 的主题是“携手共治

畅享消费”，为了营造绿色健康的通
信环境，加强垃圾短信的监管力度，
上海联通除了推行“4444”一键退订
本地行业端口短信功能外，还将增强
行业短信关键字、频次要素治理力
度。联通也呼吁广大用户积极举报，
联通还将对违规合作方进行 +44=严
厉处罚。继续推进增值业务订购二次
确认、退订自由随心、扣费主动提醒
等透明消费举措。

此外，联通将继续严格落实实名
制登记要求，严厉打击“黑卡”，主动
治理，接受监督，共建行业诚信体系，
保障客户信息安全。

“0000”一键退订：

与垃圾短信“绝交”

!关键词：限时处理、微客服、监督
热线

“我抱怨几句联通信号不稳定，
联通沃妹立马私信问地址，说相关人
员会去检测和处理。联通客服真贴心
的说B ”发送这条微博的陈先生说，发
博后第二天，上海联通就派人到我
家，原来是家里的路由器出了毛病，
没想到工作人员竟然主动帮我调好
了，即使这次的网络问题并不是他们
本身的问题。

提供“主动、迅速、卓越服务”，是

上海联通微客服的服务宗旨。通过系
统及人工等微博搜索工具，上海联通
随时关注、发现网民诉求及公司相关
舆情动向。微博客服代表 *C+&小时工
作，非工作时间的相关舆情由系统自
动记录，客服代表工作时主动响应。

目前上海联通微博客服代表最
快能在 +, 分钟内予以用户线上响
应，重点微博投诉 +(小时内处理并
回复，普通微博投诉 &(小时内处理
并回复。

微服务从客户每个细微的需求

出发，随时随地响应，借助微客服日
报、周报的形式，上海联通在有效解
决单个用户投诉问题的同时，推动了
同一类问题的改善，公司 ,项业务政
策和流程得以优化。通过开展网络舆
论正面引导，将流量计费类争议从
+*=下降至 <=，其微博客服公正、公
开、敢于承担的个性形象，树立了良
好的口碑。

今年 &+,，上海联通再次公开承
诺，以客户满意为服务标准：针对客
户诉求，实施在线即时承诺，%)小时
内限时处理答复，对影响客户紧急使
用的“缴费延开”、“异常停机”承诺 %

小时内处理解决，同时设立服务质量
监督热线 (+%)++##。

投诉限时处理：

沟通更加无间


