
中国联通山西省分公司

2019年下半年服务质量状况报告
一、公司简介
中国联通山西省分公司（简称山西联通）是中国联通在山西省境内的分支机构，是山西省内具有电信全业务经营资质的移动宽带与综合信息服务主导运营企业，拥有省内规模最大的光纤宽带网络和先进的移动宽带网络，覆盖三晋城乡、通达世界各地。山西联通不断创新信息通信服务产品，努力打造综合信息产品的功能制造者、信息内容服务的聚集加工和传递者、基础和应用平台的搭建者、产业价值链的整合者、一揽子解决方案的提供者，为客户提供“云-管-端”全程全方位服务。
二、电信服务质量状况
山西联通践行“以人民为中心”的发展思想，聚焦巡视立行立改、国务院大督查、行风纠风的重点工作，坚持目标导向和问题导向，对内抓短板，对外塑口碑，大力推动服务智能化和互联网化，持续提升服务效能和服务温度，实现了服务能力和客户口碑的双提升。

（一）大力推动5G技术。6月21日至23日，山西联通举行了“山西联通5G发展峰会暨合作伙伴大会”，山西省副省长王一新莅临现场，对山西联通在全力推进转型，加快新动能新产业培育，以及在5G通信事业中的贡献给予了充分肯定和高度评价。10月31日，山西联通举办了“极速5G，联通未来”联通5G正式商用发布会，开始受理5G套餐，办理5G手机销售业务，5G用户特享五大品质特权，专享五星服务。山西联通上线了5G体验设备，推出了公交5G体验车，对二青会圣火采集、100天誓师大会进行了5G直播，太原市作为全国第一批5G商用城市，重点街道、高校、商圈、二青会场馆、青运村、长风商务区、山西大医院等区域已实现5G覆盖。

（二）全面实行“携号转网”。山西联通提高政治站位，高度重视携号转网工作，站在“不忘初心，牢记使命”的政治高度，积极推进各项工作。成立了以公司领导为组长，各专业部门为成员的推进组，明确责任，完成了网络改造建设、信息化开发和改造、联调联测等工作。严格执行“三不得”要求，即不得擅自增设办理条件、不得人为设置障碍、不得利用“携号转网”实施恶性竞争行为等，全部落实布置四要素即权限、公告、风险告知书、解释口径，确保“携得了、转得快、用得好”。

（三）持续推进提速降费。山西联通通过大数据精准适配，开展套餐升档、大颗粒流量包填充等举措，降低流量平均单价，降低老用户流量资费。开展了“升速+降费+拓展”行动，针对中小企业制定了提速和组合优惠政策。截止目前，移动网络流量平均资费降幅达50%以上。产品资费在售套餐收敛至40款内，存量套餐30款，产品种类减少30%。互联网专线平均年度降费16.5%，普通宽带平均年度降费40.4%。真正做到了“让利于民，惠及于民”。

（四）严禁限制老用户行为。各专业部门协同，建立了沟通制度，每周通报新、老用户不同权投申诉及舆情情况，每月对全月数据进行盘点，提供分析材料，督促相关部门和单位组织整改。通过梳理系统限制场景，逐项进行了优化。加强业务宣贯，对风险产品持续监控，对新老用户不同权投诉进行分类，对投诉、申诉进行定位，通过系统、业务、投诉三个抓手，持续推进新老用户同权工作，现各项投、申诉指标明显下降，提升了用户满意度。

（五）强化骚扰电话管控。在各营业厅内张贴防诈骗、防骚扰公告与警示标语，张贴骚扰电话治理宣传内容。按月在公司各微信公众号刊登防诈骗宣传，定期通过公司公益类端口下发防诈骗短信提醒。加大对鹰眼和眼镜蛇系统检出骚扰号码的关停力度，积极配合上级主管部门提供骚扰电话名单，实施共同拦截，对被举报的用户，经过二次确认，发现问题果断处置，全年共处理骚扰电话投诉18931件。

（六）加强计收费监督管理。根据工业和信息化部《关于开展电信计费性能检测监督抽查工作》的要求，山西联通启动了电信业务计费检测工作。从2019年3月开始，经过计费系统性能检测项目立项、专业人员实地检测，经历了数月的持续工作，圆满地完成了各项检测任务，获得了计费性能监督检测合格证。结合国务院大督查，多频次宣贯，严禁出现违规收取开卡费及销号保证金行为，不定期抽取相关投诉，进行专项治理，并对各市分公司营业厅进行了实地调研，均未发现违规行为。

三、主要服务指标完成情况
 (一)固定电话

装移机平均时限：城市1.22天、农村1.53天

装移机及时率：城市100%、农村100%

障碍修复平均时限：城市7.94小时、农村9.89小时（不含客户自维线路）

障碍修复及时率：城市100%、农村100%

计费差错率： ≤10-4
(二) 移动电话

业务变更：平均时间0.54小时，及时率100%

恢复通话：平均时间0.53小时、及时率100%

障碍修复：平均时间1.84小时、及时率100%

 (三) 宽带业务

装移机平均时限：1.23天

装移机及时率：100%

障碍修复平均时限：5.12小时（不含客户自维线路）

障碍修复及时率：100%

(四) 租用电路

电路开通平均时限：2.37天

障碍修复平均时限：2.56小时

（五）客户投诉

受理投诉电话：10010-5

投诉处理平均时限：4.91小时

投诉处理满意率：93.45%

企业声明：本报告内容客观、真实、准确。
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