中国移动山西公司2020年下半年

服务质量状况报告

一、公司简介

中国移动是全球网络规模最大、客户数量最多、品牌价值领先、市值排名前列的世界级电信运营企业。山西移动是中国移动的全资子公司，经营范围包括基础电信业务、增值电信业务，以及数字媒体内容、信息化解决方案等在内的创新数字化服务，并具有计算机互联网国际联网单位经营权和国际出入口经营权，可为包括个人、家庭、政府、企业等在内的客户提供优质的信息通信相关产品、服务及信息化整体解决方案。山西移动是省内主导通信运营商，下设12个分公司、120个县（区）分公司，共有约1.2万名员工；4G基站规模达到9万余座，5G基站已建设8900余座；光缆总长度超过56万皮长公里；IDC出口带宽10.6T。

山西移动在取得良好经营业绩的同时，积极承担社会责任，在行动上拿出最实措施，全力推进网络扶贫。一是全力推进电信普遍服务。自电信普遍服务项目开展以来，山西移动积极履行央企担当，面对“山大沟深、地势偏远、信息不畅”的环境，克服“建设量大、运输难、施工难”等困难，参与全部六批次电信普遍服务试点项目，占比达到52%。二是持续提升4G网络能力。强化农村基础设施建设，农村4G基站占比达到46%。三是推进光纤宽带网络延伸。持续提升行政村宽带覆盖率及用户带宽，行政村宽带覆盖率提升至65%，百兆以上用户达到96%以上。全网基本完成FTTH升级改造，农村FTTH宽带用户达到197万户，占比47%。通过魔百和产品满足贫困群众多样化、多层次文化信息需求，20万农村村民享受IPTV视频服务。四是推出优惠网络资费。为贫困群众定制推出专享“扶贫套餐”，普通套餐全部享受大幅优惠。五是推进网络扶贫应用。在永和县都苏村搭建电商平台，通过互联网平台拓展销售渠道，为村集体增收1万元；在阳泉杜家庄村搭建了“牛联网”管理平台，平台可对每头牛体征数据进行大数据建模，饲养员通过分析数据，可对牛进行科学喂养，及时治疗与配种，繁育期检测成功率从75%提高到95%，有效缩短了胎间距，提升繁育效率；在运城关沟村建设了村级卫生所，正在筹划部署互联网+健康的远程医疗系统。

二、电信服务质量状况
2020年下半年，山西移动持续落实“客户为根，服务为本”的服务理念，面对疫情强化企业的社会责任担当，大力做优做强网络质量，不断做实做细惠民产品，持续做精做全政企应用、完善升级新业务产品体系，有效强化用户信息安全，扎实推进服务焦点、难点问题解决，全力保障客户合法权益。

（一）做优做强网络质量，确保客户使用感知
2020年，山西移动持续坚持“以客户为中心”的发展理念，不断夯实网络基础。以用户投诉为抓手，快速发现网络问题，合理化动态配置网络资源，改善网络质量，提升用户满意度，确保网络质量领先优势。

根据市场业务发展实际，快速推动5G精品网建设，实现全省城区5G有效覆盖，所有县城均开通5G网络。不断提升5G网络投诉处理服务能力，保障5G用户良好的网络感知，保持5G网络满意度的领先地位。

持续深耕全省4G网络“广、深、厚”的覆盖目标。不断扩大4G网络覆盖深度和广度，通过汇聚影响用户感知的热点投诉问题，强化城市重点区域、重要场景的覆盖能力、容量负荷的承载能力；改善农村区域的用户感知问题，落实农村用户权益和使用感知。

2020年，山西移动坚持以人民为中心的发展思想，秉承“客户为根，服务为本”的服务理念，高度关注广大客户诉求和权益保护，持续提升服务水平，加快推进服务转型，努力为客户提供高效、便捷、规范的服务。
（二）做实做细惠民产品，助力山西数字经济发展
山西移动积极落实国家提速降费要求，发挥自身在实现信息惠民、拉动信息消费、推动经济升级方面的作用，推出系列降费举措，为广大客户提供优质优惠的移动信息服务。

在推进全民体验5G业务方面，一是开展“5G生活节”主题活动，通过系列5G套餐、5G手机、5G流量包的优惠活动，让更多用户感受、参与5G；二是围绕“感恩20周年”主题，开展“查网龄、领勋章”主题活动，用户可根据网龄，领取钻、金、银质勋章，享受5G畅玩、宽带畅享、亲情畅聊、全球通尊享、权益惠享5大服务；三是开展目标客户“十分满意，十分好礼”问卷调研活动，针对参与活动的客户给予5G特惠包、全球通权益、家庭业务权益体验。截至12月底，全省5G客户数累计达到443万户。

在精准扶贫方面，通过省市县三级联动的“建档立卡”信息梳理确定精准扶贫对象，通过“点线面”方式借助村委、政府等渠道，持续推进面向建档立卡贫困客户的精准降费工作，实现了在手机套餐、宽带、电视等多业务的优惠。截至12月底，累计惠及72.45万人次。

在推进缝隙市场客户渗透方面，以不同人群的产品需求为出发点，接连推出了面向快递行业的“快递卡”、面向低龄段儿童的“成长卡”、面向校园学生的“动感地带卡”、面向老年群体的“老年语音卡”、面向特殊群里的“爱心卡”等，通过尽可能满足不同群体需求，提升客户的资费满意度。截至12月底，缝隙市场累计新增手机客户10.3万户。

在规范套餐设置方面，一是优化资费管理模式，减少新增资费数量；二是通过常态化资费监管，定期开展老旧资费的清理下线工作，减少存量资费数量；三是建立统一资费宣传模板，规范资费露出，确保资费公示完整、精准、易懂；四是规范资费承载，确保在售主推资费电子渠道承载100%；五是梳理并简化套餐变更互斥规则，提升资费办理成功率，保障用户自由选择权。截至12月底，在售主推资费数同比下降27.4%，营销资费数量同比下降62.6%，资费订购成功率超90%。

山西移动将在持续推进客户满意的同时，认真做好产品和业务创新优化，为老百姓提供更多用得上、用得起、用得好的信息服务，让客户简简单单使用、明明白白消费、切实受益，更好地满足广大人民群众对美好生活的向往和追求。

    （三）做精做全政企应用，提升行业信息化服务能力
山西移动在政企市场服务运营过程中，坚持高质量发展要求，积极推进5G技术在行业信息化过程中的运用，提升行业信息化服务能力，并通过优化内部产品服务流程，强化售前、售中、售后服务过程管控，将新技术引入社会发展的同时，加强内部服务支撑能力建设，更好地促进行业信息化服务能力提升。
在5G技术运用方面，山西移动与各级人民政府、龙头企业开展广泛5G应用创新，助力山西抗疫复产、能源改革、服务民生、经济转型。在智慧矿山方面实现了煤矿网络架构、超千兆上行等多项创新，实现了机电硐室无人巡检、综采面无人操作、掘进面无人操作等5G应用；在智慧医疗方面围绕山西省紧密型县域医共体建设，基于优质医疗资源下沉、下级向上的分级就诊，实现5G远程超声、应急救援等多项5G医疗示范应用；在智慧制造方面，对数控机床设备进行5G改造，实现智能数据采集应用助力企业综合生产效率提升；在智慧社区方面，通过5G与云计算、物联网、大数据、人工智能技术融合，打造了山西省5G智慧社区。积极与垂直行业上下游企业共同推进5G产业发展，携手打造5G生态“朋友圈”，形成开放共享的5G垂直行业智能化发展格局。

在行业信息化方面，紧密围绕高质量发展要求，深耕行业信息化建设。在教育行业，始终以“保障师生安全、创建平安校园”为目标，持续推出安全定位电子学生证、测温设备解决方案等，助力复工复学。此外，和教育积极落实教育部关于加强“三个课堂”应用的指导意见，有效支撑教育扶贫项目，致力于打造智慧校园，实现资源共享。在工业信息化方面，创新的将NB-IoT技术应用在产品生产线和工业监测等领域，为企业智能化改造和工业制造企业产品安全运行监测植入了物联网基因，科技创新驱动“新基建”快速发展，让经济不断释放新动能。
在中小企业服务支撑方面，围绕客户“便捷、实惠、可靠”三大核心诉求，大力降低中小企业专线、宽带接入费，为中小企业量身定制多项附能服务，通过提升互联网专线服务内容，为互联网专线赋能，并相继推出“双栈专线服务”、“流量清洗服务”、“快速安装服务”等，针对受疫情影响的中小企业推出体验期和减免月租费等服务，真正做好中小企业提速降费工作；并针对使用我公司提供的“云视讯”、“IMS电话”等信息化产品，提供免费使用互联网专线等优惠活动，更好地助力中小企业信息化提升与行业信息化发展。

在云网融合方面，打通省内多项业务受理平台，实现云专线一站式下单，端到端自动开通与全流程贯穿。在生态布局方面，联合国内多家厂商，充分利用本土软件厂商属地化支撑优势，实现资源共享。

在政企客户服务方面，始终坚持落实“客户为根、服务为本”的服务理念，面向一线服务人员，开展服务能力提升培训，提升一线服务水平。整合400政企产品服务热线向10086移动客服热线进行统一归集，强化产品售前、售中、售后服务过程管理，缩短业务开通时间与故障处理时长。提高产品服务品质，提升客户服务感知。

山西移动以“强化5G发展”、“优化服务手段”、“提升质量管控”为抓手，持续加强政企市场支撑与服务水平提升。在行业信息化推进过程中加强5G、移动云、物联网等核心产品的运用与发展，将新技术、新方法、新手段引入各行各业，为客户提供更加高效、优质、可靠的产品与服务，有效助力行业信息化服务能力提升，助力社会发展。
（四）丰富智慧家庭产品内容，提升客户使用体验
山西移动聚焦客户在数字经济时代下智慧家庭生活需求，持续丰富智慧家庭产品应用及内容、完善升级产品服务体系，有效提升客户感知，全力保障客户合法权益。
在丰富智慧家庭产品应用及内容方面，一是推出咪咕视频的5G特色功能、和彩云业务及12580惠生活，为客户带来多视角/VR体验，客户可安全上传、下载照片、视频、文件，体验更多线下合作商户所提供权益的纽带产品，客户足不出户即获享热门商户的优惠券福利。二是面向家庭用户推出丰富的节目内容，包括电影、电视剧、少儿、教育、动漫、综艺、纪实等，同时结合本省地方特色，建立“看山西”特色栏目，全方位满足各类客群的观看需求；不断完善支付模式，在大屏端采用分层分级的订购管控模式，优化用户办理体验，拓宽增值业务办理渠道，实施增值业务全渠道承载，方便用户办理和使用业务。

在提升客户使用感知方面，一是以家庭宽带为基础，围绕家庭连接、娱乐、教育、办公、安防、健康、养老、社区等场景，通过千兆WIFI、智能音箱、智能摄像头等核心产品，为广大用户提供了“连接+硬件+业务+服务”的一体化解决方案，打造高品质家庭内网，有效提升宽带用户感知。二是通过启动“家庭安防”业务，为家庭客户提供全方位的“智家安防服务”，按不同客户群体打造相应专享配套服务，如针对普通家庭客户的“硬件+云存储”服务，农村客户的“看家护院服务”，社区客户的“智慧社区服务”，临街商铺的“信息化安防服务”等。三是在业务办理便捷性方面，强化线上线下融合，拓展线上销售渠道，建设智家产品直销平台及完善优化预约渠道，客户足不出户即可购买智家产品并享受到相应服务。
山西移动在推进智慧家庭业务发展的过程中，紧抓产品质量监测、客户投诉管理等工作，持续进行产品质量常态化的优化工作，建立快速响应机制，实时关注用户诉求，结合用户反馈，积极开展业务自查整改工作，对引发客户不满的产品进行立查立改，进一步提升用户感知。

（五）强化信息安全，营造健康网络环境
山西移动坚持落实网络安全责任制、畅通举报渠道、完善不良信息的发现处置机制，扎实推进网络安全保障专项行动。

在垃圾信息治理方面，2020年累计拦截垃圾短信3787万条；开展骚扰电话治理工作，累计拦截骚扰诈骗电话12253万次；加强语音专线、“400”等重点电信业务用户接入审批、码号管控和虚拟改号诈骗电话的拦截；积极配合公安机关防范打击通信信息诈骗专项行动，核查关停各类疑似违法号码1万余个；发送各类防范通讯诈骗提醒短信6亿条，采用微信公众号、微博官方账号等互联网新型宣传手段发布防诈类文章630篇。

在客户信息保护及网络数据安全管理方面，重点从完善数据安全组织保障体系、完善数据安全相关管理制度、组织开展数据安全专题教育、数据安全合规性评估等方面在全省范围内组织开展了专项行动。在上级单位的统一领导和工作部署下，山西移动2020年从八个方面制定了18项举措，明确了责任单位的任务清单，确保各项工作责任到人，组织开展了月度全面清查整治工作，强化了系统监测处置机制，确保工作组织到位、落实到位，持续改善客户日志管理，加强脱敏改造，有效的提升了客户信息保护管控水平。2020年累计监测发现并处置涉黄类不良信息URL链接约7.7万余个。
山西移动坚持以人民为中心的发展思想，高举道德的旗帜、法治的旗帜、维护青少年身心健康的旗帜，以强烈的企业社会责任感，从维护国家政治安全、意识形态安全、文化安全出发，以互联网为主战场，通过落实网络安全责任、全面清查整治、完善应急处置响应、深化举报受理，营造天朗气清、生态良好的网络空间。

（六）组织开展“优质服务体验季活动”，实现服务客户“零”距离
山西移动创新组织开展“优质服务体验季”活动，强化客户服务“零”距离，持续向客户传递公司优势服务，进一步诠释“全心全意，为您服务”的服务内涵，打造客户感知高线。
2020年下半年组织开展了16场总经理接待日线上直播活动，围绕三大内核，与客户进行了面对面沟通，为客户答疑解惑。参与客户数76262，收获点赞21.2万次，收获打赏44295次，解答客户问题177个。邀请来自社会各界的60个集团客户和16位个人客户开展“走进智慧移动”活动，现场邀请客户体验5G智慧产品服务，给客户带来的全新服务体验；邀请客户走进 10086在线公司、营业厅、宽带装维现场等场景，让客户体验移动一线服务人员的工作环境和规范性服务，展现公司知心、用心、热心的服务形象；以走进科技移动为主题，分4个场次共邀请60余名重要客户及集团客户走进移动，让用户近距离体验5G等前沿通信技术，体验优质服务背后的最强大脑，体验优质网络背后的不懈努力。围绕“我是服务体验官活动”话题活动进行深度讨论、多渠道联动宣传，在微信公众号面向420万山西用户发布了“我是服务体验官”抖音话题宣传图文，吸引用户参与视频话题活动。
山西移动以客户服务诉求为工作方向，突出互动性的体验式服务宣传模式，整合传播公司优势服务，升级服务形象，打造“心级服务”口碑，让客户切身感受到公司匠心、专心、用心的服务带来的舒心、贴心、暖心，全面提升客户获得感，彰显公司落实“以人民为中心”发展思想的央企担当。
三、主要服务指标完成情况
（一）移动电话
业务变更：平均0.0033小时，及时率100%
恢复通话：平均0.0036小时，及时率100%
障碍修复：平均4.01小时，及时率99.99%
计费差错率：≤4*10ˉ6 
（二）因特网业务
装机入网平均时长：9.66小时
装机入网及时率：99.64%
障碍修复平均时长：3.76小时
障碍修复及时率：99.27%
（三）网络质量
网络接通率：99.96%
通话中断率：0.02%
无线信道拥塞率：0.01%
（四）客户投诉
投诉受理热线：10086
投诉处理平均时间：25.57小时
投诉处理满意率：90.77%
投诉处理及时率：85.72%
2021年，山西移动将坚守“以人民为中心”的思想，继续秉承“客户为根，服务为本”的服务理念，全面深化全方位、全过程、全员服务体系建设，持续改善网络质量，切实保障客户合法权益，进一步提升服务质量和客户的满意度、忠诚度。积极支撑“网络强国”和“互联网+”行动，持续推出实打实的服务举措，不断提高服务管理水平，与社会各界携手，营造健康和谐的行业氛围，不断满足人民日益增长的通信需求，努力打造数字化生活的美好明天，为全省高质量转型发展不断做出新的贡献。
企业声明：本报告内容客观、真实、准确。
PAGE  
12

