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[bookmark: _Toc367864719][bookmark: _Toc11468][bookmark: _Toc25617][bookmark: _Toc17862][bookmark: _Toc19323][bookmark: _Toc19427][bookmark: _Toc32096][bookmark: _Toc8840][bookmark: _Toc6165][bookmark: _Toc514673900]第一章 总则
第1条 为促进中国移动语音杂志（简称12590）业务的发展，规范12590业务的组织管理，特制定本管理办法。
第2条 本管理办法对12590业务在业务描述、组织管理、业务管理、资费结算、客户服务、业务统计等方面做出规定，作为各省、自治区、直辖市公司开展12590业务的依据。
第3条 本管理办法不适用于各省自行开展的本地梦网语音杂志业务。
第4条 本管理办法适用于12590业务的管理，根据业务发展需要将适时进行修改，其修改权和解释权属中国移动通信有限公司。
[bookmark: _Toc367864720][bookmark: _Toc26959][bookmark: _Toc15071][bookmark: _Toc2293][bookmark: _Toc87][bookmark: _Toc26137][bookmark: _Toc1736][bookmark: _Toc7104][bookmark: _Toc10010][bookmark: _Toc514673901]第二章 业务描述
第5条 [bookmark: OLE_LINK2]业务名称：语音杂志（简称12590）。
第6条 中国移动12590业务是基于中国移动12590业务平台为客户提供以语音服务为主，包括短信、彩信、WAP及客户端等多种服务形式的移动增值业务。业务形式将随着技术创新和业务创新不断进行扩充。
第7条 12590业务按提供信息服务的种类划分，包括但不限于行业应用类、健康医疗类、教育培训类、商务财经类、休闲娱乐类、政府公益类、综合资讯类、文化艺术类等类型。具体业务类型详见附件一。
[bookmark: _Toc367864721][bookmark: _Toc10084][bookmark: _Toc4873][bookmark: _Toc22725][bookmark: _Toc28214][bookmark: _Toc31976][bookmark: _Toc17673][bookmark: _Toc24591][bookmark: _Toc29905][bookmark: _Toc514673902]第三章 业务组织
第8条 12590业务的组织管理分为三级：中国移动通信有限公司（以下简称“总部”）、中国移动江苏公司12590基地（以下简称“基地”）和各省（自治区、直辖市）移动通信公司（以下简称“各省公司”）。
第9条 总部市场经营部职责：
1、制定12590业务整体发展规划、发展策略等业务规划范畴事宜。
2、指导基地日常运营中各项具体管理办法、业务规范及技术要求的制定。
3、指导基地开展12590的产品管理和产品运营，持续推进产品优化，促进业务发展。
4、指导12590业务的商务模式。
5、指导省公司开展12590产品运营管理工作。
第10条 总部财务部职责：组织实施12590业务资金结算和财务处理工作。
第11条 总部业务支撑系统部职责：制定12590业务相关业务支撑方案，指导各省公司实施相关系统改造工作。
第12条 基地职责：
1、根据总部要求，开展12590业务的日常经营管理、产品优化和营销支撑工作。
2、开展12590业务的运营政策制定及优化，规范业务内容、业务形式及业务推广。
3、制定12590业务日常运营中各项相关管理办法并报备总部。
4、负责业务合作方的引入和日常管理（包括但不限于合作方和业务的考核、处罚和退出等），具体负责对合作方的结算工作，并将合作伙伴的引入及日常管理结果报备总部。
5、按照全网自有业务局数据管理办法的要求开展12590业务局数据管理和审批工作，保证局数据的合规性。
第13条 各省公司职责：
1、落实12590业务在本地的营销策划、宣传推广和客户服务工作。
2、开展12590业务在本地的市场调研、客户需求收集和经营分析工作，分析客户消费行为和业务发展情况，及时向总部反馈业务信息，为业务的优化和提升提供建议。
3、开展12590业务在本地的运营管理工作，包括但不限于业务合作方的本地处罚、基地联动处罚配合工作。
[bookmark: _Toc367864722][bookmark: _Toc12024][bookmark: _Toc14269][bookmark: _Toc14766][bookmark: _Toc18230][bookmark: _Toc31893][bookmark: _Toc18630][bookmark: _Toc13356][bookmark: _Toc8458][bookmark: _Toc514673903]第四章 业务管理
[bookmark: _Toc367864723][bookmark: _Toc15542][bookmark: _Toc14646][bookmark: _Toc4242][bookmark: _Toc15503][bookmark: _Toc5106][bookmark: _Toc22593][bookmark: _Toc488][bookmark: _Toc2867][bookmark: _Toc514673904]第一节 业务开放和使用范围
第14条 12590业务目前对中国移动网内各类（号段和品牌）客户开放，客户可在国内（不含港澳台）正常使用。
[bookmark: _Toc10301][bookmark: _Toc16512][bookmark: _Toc7928][bookmark: _Toc25315][bookmark: _Toc8860][bookmark: _Toc5933][bookmark: _Toc29419][bookmark: _Toc13166][bookmark: _Toc514673905][bookmark: _Toc367864724]第二节 业务号码使用
第15条 12590业务号码范围：12590-0000至12590-0999，12590-4000至12590-9999。
第16条 12590业务的业务号码规则为： 12590XYZQ，其中XYZQ为0-9的整数（XYZ 为路由寻址位，用于标识业务归属，Q为计费标识位）。
1、业务可以扩展长号码，超过12位要加动态按键确认功能。长号码指超过12590XYZQ的业务代码，如12590XYZQAB，其中的A、B也为0-9的整数。
2、12590业务短、彩信服务代码为：10658176。
[bookmark: _Toc24793][bookmark: _Toc14388][bookmark: _Toc31424][bookmark: _Toc1659][bookmark: _Toc28813][bookmark: _Toc6656][bookmark: _Toc10222][bookmark: _Toc11528][bookmark: _Toc514673906]第三节 业务使用流程
第17条 客户不需特殊申请，只需要拨打12590业务号码，就可以使用业务。
第18条 客户使用流程：
一、按时长计费业务
1、客户拨打12590业务号码，业务平台播放资费提示音，内容包括：业务名称、业务资费和计费点提示。
2、进入6秒免费等待音，业务平台播放“嘀”声后，或者由客户根据提示按键确认后，开始计费。
3、业务平台进入正式业务服务阶段后，将向客户播放业务主菜单按键语音，客户根据语音提示进行操作，可以听到相关内容。客户在业务中除了可以收听喜欢的语音内容外，还可以进行录音、点送等操作。
4、在收听过程中，客户可以随时挂断退出服务并终止计费。
5、部分业务采用动态按键确认方式确认计费开始，在播报完免费资费音后，提示客户按X键（X为0-9的随机数），客户按键确认后，进入业务。
[image: ]
二、按次计费业务
1、客户拨打12590业务号码，业务平台播放资费提示音，内容包括：业务名称、按次业务资费和计费点提示。
2、进入6秒免费等待音，业务平台播放“嘀”声后，或者由客户根据提示按键确认后，开始计费。
3、客户挂机后，下发短信提示客户本次拨打的信息费及客服电话。
4、客户每次拨打仅按次收取信息费。
三、按月计费业务
1、客户拨打12590业务号码，业务平台对客户号码鉴权。
2、对于已订购客户，业务平台播放资费提示音，内容包括：业务名称等信息，然后直接进入业务。
3、对于非订购客户，业务平台播放资费提示音，内容包括：业务名称、按月业务资费和计费点提示。进入6秒免费等待音，业务平台播放“嘀”声后，或者由客户根据提示按键确认后，一次性扣取当月信息费。客户挂机后，下发短信提示客户信息费情况及客服电话。
4、每月客户首次拨打时计信息费，本月再次拨打不计信息费。
四、包月计费业务
1、客户拨打12590业务号码，业务平台播放资费提示音，内容包括：业务名称、包月信息费等。
2、客户鉴权，对于订购客户直接进入业务主菜单，并提示客户已订购。
3、对于非订购客户，进入订购流程，提示客户尚未订购业务，并请客户按键确认订购。客户按键确认后进入业务主菜单。客户挂机后，下发短信提示客户成功订购，并告知退订流程、客服电话等信息。
4、客户72小时内未进行业务退订，下发短信告知客户扣费及退订方式等。
5、客户每月被自动扣除订购的包月业务信息费，客户拨打业务时，不再计信息费。
五、套餐包包月业务
1、客户拨打12590业务号码，业务平台播放资费提示音，内容包括：业务名称、套餐包包月信息费等。
2、客户鉴权，对于订购客户直接进入业务主菜单，并提示客户已订购。
3、对于非订购客户，进入订购流程，提示客户尚未订购业务，并请客户按键确认订购。客户按键确认后进入业务主菜单。客户挂机后，下发短信提示客户成功订购，并告知退订流程、客服电话等信息。
4、客户72小时内未进行业务退订，下发短信告知客户扣费及退订方式等。
5、客户每月被自动扣除订购的套餐包包月业务信息费，客户拨打业务时，不再计信息费。
6、套餐包包月业务，是包含多个12590业务内容的包月业务。
[bookmark: _Toc22816][bookmark: _Toc22097][bookmark: _Toc20974][bookmark: _Toc6889][bookmark: _Toc28765][bookmark: _Toc31671][bookmark: _Toc27819][bookmark: _Toc13834][bookmark: _Toc514673907]第四节 业务内容管理
第19条 业务内容不得违反国家法律、法规，不得提供淫秽、色情、赌博和欺诈等违法内容，不得涉及散布虚假不实信息。
第20条 基地对业务内容进行定期拨测及违规处罚。
第5章 [bookmark: _Toc367864729][bookmark: _Toc3814][bookmark: _Toc8833][bookmark: _Toc20102][bookmark: _Toc22322][bookmark: _Toc28084][bookmark: _Toc23859][bookmark: _Toc16212][bookmark: _Toc5002][bookmark: _Toc514673908]资费与结算
[bookmark: _Toc367864730][bookmark: _Toc17141][bookmark: _Toc26567][bookmark: _Toc19782][bookmark: _Toc4107][bookmark: _Toc4679][bookmark: _Toc5451][bookmark: _Toc16426][bookmark: _Toc17315][bookmark: _Toc514673909]第一节 计费模式
第21条 12590业务资费包括通信费和信息费两部分。
通信费：由于占用中国移动网络资源而产生的费用。12590业务的通信费参照各省现行的通信费资费标准，可以享受相应的资费套餐。
信息费：客户使用12590业务增值服务而产生的费用。
[bookmark: _Toc367864731][bookmark: _Toc21271][bookmark: _Toc548][bookmark: _Toc17048][bookmark: _Toc19731][bookmark: _Toc22008][bookmark: _Toc17935][bookmark: _Toc234][bookmark: _Toc757][bookmark: _Toc514673910]第二节 业务资费
第22条 12590业务信息费分为按时长计费、按次计费、按月计费、包月计费和套餐包包月计费等计费方式。
第23条 信息费价格范围及相关规定：
1、按时长资费：原则上最高不超过2元/分钟；
2、按次资费：原则上最高不超过5元 /次、单业务日封顶最高15元。
3、按月资费：原则上最高不超过30元 /月；
4、包月资费：原则上最高不超过10元 /月；
5、套餐包包月资费：原则上最高不超过20元/月。
第3节 [bookmark: _Toc367864732][bookmark: _Toc22645][bookmark: _Toc32115][bookmark: _Toc24670][bookmark: _Toc3379][bookmark: _Toc8476][bookmark: _Toc7309][bookmark: _Toc11222][bookmark: _Toc6616][bookmark: _Toc514673911]业务结算原则
第24条 客户使用12590业务产生的通信费全额计入客户归属省收入，不与合作方分成。客户使用12590业务产生的信息费，对于应用提供商（AP）提供应用资源的业务，其中30%计入客户归属省公司收入，70%向合作方分成（由中国移动代收）；对于内容提供商（CP）提供内容资源的业务，其中40%计入客户归属省公司收入，60%向合作方分成（由中国移动代收）。
第25条 财务处理列账：
1、通信费全额计入语音、短彩信、移动数据流量等相应的通信费收入科目；
2、对于应用提供商（AP）提供应用资源的业务，信息费的30%计入“移动网业务收入-数据业务-语音杂志”科目，信息费的70%计入与合作方的往来科目；对于内容提供商（CP）提供内容资源的业务，信息费的40%计入“移动网业务收入-数据业务-语音杂志”科目，信息费的60%计入与合作方的往来科目。
第6章 [bookmark: _Toc20863][bookmark: _Toc22156][bookmark: _Toc7516][bookmark: _Toc15799][bookmark: _Toc17120][bookmark: _Toc32443][bookmark: _Toc19351][bookmark: _Toc514673912][bookmark: _Toc367864733][bookmark: _Toc14081]商务模式
第26条 总部统一负责省间结算，基地一点对外与合作伙伴结算。
第27条 12590业务信息费按比例分成，原则上应用提供商（AP）分成比例不高于实收信息费的70%，内容提供商（CP）分成比例不高于实收信息费的60%。
第28条 运营支撑方收入根据其与基地签订的运营支撑合同执行，由基地统一结算，无需各省分摊。
第7章 [bookmark: _Toc21471][bookmark: _Toc27503][bookmark: _Toc6327][bookmark: _Toc27586][bookmark: _Toc26094][bookmark: _Toc31104][bookmark: _Toc13398][bookmark: _Toc514673913]客户服务
第29条 12590业务客服体系采取两级服务的方式开展工作。一线客服由各省客户服务部门承担；二线客服由基地客服团队承担，主要负责处理一线客服转派的相关工单。一线客服和二线客服共同支撑完成12590业务的客户服务工作。
第30条 各省公司应对10086客服人员进行培训，使客服人员能够掌握12590业务的基本业务知识，了解和掌握业务操作方法。
第31条 各省一线客服人员应受理所有中国移动客户（包括本地客户及漫游来访客户）对12590业务的咨询、投诉及办理，并严格执行首问负责制。
第32条 各省需提供固定的客服接口人，并建立日常沟通机制。
第33条 各省一线客服无法直接解决的问题，如客户计费争议、业务使用投诉等，通过一线客服工单流转方式派单至二线客服，由其协助查询处理。二线客服负责将处理的工单反馈给省公司，由省公司客户服务部门联系客户并妥善处理客户投诉。
第34条 基地投诉处理一次解决率须大于70%，对一线客服的支撑要求严格按照中国移动客户服务标准执行。具体处理时限如下：
1. 应急故障问题立即处理。
2. VIP客户投诉有效回复时限6个小时。
3. 其他客户投诉有效回复时限12个小时。
第35条 基地二线客服系统接口：
紧急接口：电话010-52823899（7*24小时），接通率须大于85%。
邮箱：ivr10086@139.com。
第36条 [bookmark: _Toc367864734][bookmark: _Toc24473][bookmark: _Toc8164][bookmark: _Toc21679][bookmark: _Toc2769][bookmark: _Toc7229][bookmark: _Toc16483][bookmark: _Toc9090][bookmark: _Toc7317][bookmark: _Toc10967507][bookmark: _Toc14840367]基地负责编写和定期更新12590业务客服文档手册，包括产品介绍、常见问题解答、客户解释等内容，编写和更新后的文档由总部审核后下发给各省客服接口人。
第8章 [bookmark: _Toc514673914]统计分析
第37条 基地统一开展12590业务的统计分析工作，并向各省公司定期提供统计数据和报表。
第38条 业务指标及维度统计内容：
（一）业务指标及定义：
1、业务使用客户数：统计周期、统计地域内拨打12590业务并成功计费的客户数，按客户号码进行剔重。
2、业务信息费：统计周期、统计地域内拨打12590业务并成功计费的总信息费。
3、呼叫次数：统计周期、统计地域内拨打12590业务并成功计费的总呼叫次数，不需要按号码剔重。
4、呼叫时长：统计周期、统计地域内拨打12590业务并成功计费的总呼叫时长。
（二）统计维度及定义：
1、时间：体现为统计周期细分到日、周、月及年等。
2、地域：统计的地域，细分到地市。
3、可分合作方、分业务统计：按照合作方、合作方具体业务号码提供统计数据。
[bookmark: _Toc514673915]
附件一：业务种类划分
	一级分类
	二级分类
	说明

	行业应用类
	防伪应用类
	产品防伪查询等

	
	证件查询类
	身份证、电工证等证件类的查询

	
	软件应用类
	办公软件、图像处理软件、媒体播放器软件、聊天软件、优化软件、安全软件、压缩软件等

	
	互联网应用类
	通讯（如即时通讯，电邮，微信等）
社交（如微博，空间，博客，论坛等）
网上交易（如网购，售票，酒店等）
云端化服务（如网盘，笔记，资源等）
资源的共享（如电子市场，门户资源，论坛资源等，媒体<视频、音乐、文档>，游戏，信息等）
对象服务（互联网电视直播媒体，数据以及维护服务，物联网，网络营销，流量等）

	
	企业应用类
	企业电话会议、财务软件、OA办公自动化软件、ERP企业资源计划系统、客户关系管理软件、人力资源管理软件、连锁分销商铺管理软件、远程接入等

	
	物流应用类
	物体的运输、配送、仓储、包装、搬运装卸、流通加工以及相关的物流信息等

	
	会员服务
	通过各种媒介为会员提供各种产品和服务信息
为会员提供产品服务的优惠待遇，如价格打折，积分统计
通过各种媒介获取会员的反馈意见和建议
为会员举办社交集会性质的活动，如聚餐，旅游
为会员建立和维护封闭式的交流互动平台，如BBS,QQ群

	
	通讯助理类
	漏话提醒、收听留言、离线彩铃、个性铃音、拒接电话、情景模式等多种有趣实用通讯辅导功能

	健康医疗类
	健康保健类
	健康及保健方面相关的信息，包括常识、资讯、指导、辅导等

	
	医疗信息类
	医疗业务应用与基础网络平台的逐步融合的内容（预约挂号等）

	
	医院、专家信息类
	在学术、技艺等方面有专门技能或专业知识的人提供医疗护理服务等相关信息内容

	
	药品信息类
	中药材、中药饮片、中成药、化学原料药及其制剂、抗生素、生化药品、放射性药品、血清、疫苗、血液制品和诊断药品等相关内容

	
	保健品信息类
	保健食品、保健药品、保健化妆品、保健用品等信息

	
	饮食健康类
	健康的饮食习惯等相关信息

	
	其他
	-

	教育培训类
	报考信息类
	考试报名、成绩查询等

	
	语言培训类
	世界各地语种的培训（汉语，英语，法语，俄语，西班牙语，阿拉伯语等）

	
	公务员培训类
	国家公务人员的培训

	
	专业技术培训类
	某领域的专业技术培训辅导，如软件工程师，高级技师等

	
	认证培训类
	会计师、人力资源管理师等职业认证培训

	
	儿童教育类
	对儿童进行德育、智育、体育等方面的培养和训练

	商务财经类
	投资信息类
	资金、人力、知识产权等投入到某个企业、项目或经济活动，以获取经济回报的商业行为或过程的内容

	
	博彩信息类
	投注社会福利彩票、各种体育彩票、地方发展彩票等

	
	商务应用类
	商务应用相关的内容

	
	证券信息类
	证券资讯、金融市场行情、股票、基金、期货等内容

	
	电子商务类
	团购、票务等电子商务相关的内容

	休闲娱乐类
	游戏类
	游戏介绍、攻略，游戏下载，游戏资讯，通过客户按键进行交互式语音提示，完成有故事情节的内容

	
	测试类
	通过各类题目回答的方式，判断性格特征、情感类别的题目和具体答案，例如性格、心理测试等

	
	互动类
	通过客户按键进行交互式语音提示，完成各种答题的内容，包括抢线答题，射门游戏等具有博彩性质的内容，竞拍，竟猜、投票

	
	搞笑类
	各类搞笑内容，幽默故事

	
	祝福类
	各类祝福内容, 节日祝福、明星祝福等

	
	故事类
	情感故事（个人日记、包括情感访谈）、侦破故事、少儿故事，童话故事等

	
	博客类
	博客、微博类

	
	交友类
	以交友为目的,个人信息、简单经历、择友条件等内容

	
	图片类
	手机图片、动漫、贺卡、主题等

	
	星座、占卜类
	星座、生肖、魔法球等

	
	恋爱辅导类
	爱意表达、恋爱技巧等

	政府公益类
	政务信息类
	党、政信息等

	
	公益类
	爱心捐赠、公益活动等

	
	军事类
	军事新闻、军备动态、军事战争历史、军事力量战略等

	
	法律类
	法律咨询、援助等法律相关内容

	
	时政新闻类
	国家政治生活中新近或正在发生的事实的报道

	
	民生信息类
	水、电、煤气等与民生相关的内容

	综合资讯类
	社会新闻类
	有关社会各类事件的相关报道，各类社会奇闻趣事等

	
	体育新闻类
	报道国内外体坛重大赛事热点；传播人类体育运动、健身活动及其相关的一些信息

	
	农业信息类
	农业及农业相关领域的信息集合

	
	招聘职场类
	招聘信息、就业、职场等

	
	家装类
	家庭住宅装修、装饰

	
	宠物类
	宠物相关内容

	
	天气类
	较短时间内特定地区的大气状况

	
	科普类
	各类科普知识

	
	旅游类
	与旅游相关的内容，包括景点介绍、园林介绍，旅游注意事项、旅游心得、民俗等

	
	交通应用类
	道路、路况查询等与交通相关的内容

	
	餐饮美食类
	饮食文化、各种菜系介绍、烹饪等

	
	育儿信息类
	怀孕分娩,胎教,保健,喂养，小儿常见病护理,早教知识等育儿相关内容 

	
	折扣信息类
	全国各地的商场、超市、购物网站等的打折信息

	
	宗教类
	讲经、大师讲堂等宗教相关内容

	
	美容信息类
	美容技巧、美容产品等

	文化艺术类
	曲艺类
	相声、曲艺、戏剧、评书，小品等传统艺术形式的录音内容

	
	歌曲铃声类
	下载、定制歌曲，欣赏，铃音下载

	
	影视类
	各类电影、电视的录音版本

	
	娱乐新闻类
	娱乐八卦、明星访谈（明星动态、歌曲专辑等）等

	
	视频类
	视频内容的语音相关信息等

	
	文学类
	诗歌、散文、小说、剧本、寓言、童话等

	
	杂谈类
	对现实各种社会现象发表自己见解等

	
	DIY类
	手机签名、手机藏头诗、手机对联等DIY类

	
	电子书类
	电子书介绍、下载等
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