中国电信山西分公司2019年下半年

服务质量情况的报告

2019年下半年，中国电信山西分公司坚定人民立场，坚持“用户至上，用心服务”的服务理念，守初心、担使命、找差距、抓落实，扎实做好客户服务工作，全面提升客户感知和服务水平，现将下半年服务质量情况报告如下：
公司简介

中国电信股份有限公司山西分公司是中国电信集团公司（中国电信股份有限公司）在山西省行政区域范围内设立的省级分公司。目前下辖11个市级分公司，97个县级分公司。2008年10月1日,中国电信山西分公司正式承接运营CDMA业务,推出天翼互联网手机,由此迈入全业务经营时代。2013年12月中国电信获得国家工信部颁发的4G运营牌照，开启了4G运营的新时代，打造全场景网络优势，为用户提供更快更好的天翼4G服务体验，与广大用户一道畅享美好信息新生活。

中国电信山西分公司凭借卓越的宽带互联网络和技术领先的移动通信网络，打造全业务的综合信息服务体系，运营“天翼领航”、“天翼e家”、“天翼飞Young”等著名客户品牌，以及“号码百事通”、“翼支付”、“天翼高清”等多个知名产品品牌，并拥有着庞大的客户资源。中国电信山西分公司进一步推进企业转型升级，着重推进网络智能化、业务生态化、运营智慧化，引领数字生态，做领先的综合智能信息服务运营商，并始终坚持诚信经营、依法经营的原则，聚焦企业长远发展，树立“求真、务实”的正确业绩观，努力做大企业规模，助力网络强国，服务社会民生。

2019年全业务收入到达31.83亿，同比增幅0.061%。移动出账用户数到达433.17万，宽带出账用户到达 218.67万，其中4G用户到达310.57万，FTTH用户到达210.47万。

电信服务质量状况

持续提升服务能力
1.深入开展提速降费工作。中小企业宽带提速降费后平均带宽资费降幅为21.3%，专线平均带宽资费降幅为21.5%；全面梳理在售套餐，精简套餐，清理低效销售品，较上年末下降72%；在各渠道加载新的资费公示内容,聚焦套餐产品的流量预警、达量、超量、降速、封顶断网及短信账单等进行提醒优化，流量单价降幅48.1%。

2.加强网络覆盖质量。继续开展光网和移动网络质量双提升行动，积极抓好电信普遍服务，为偏远地区提供基础设施，下半年完成317个行政村的4G网络覆盖、34个行政村的光纤宽带覆盖，新建主干光缆1265公里，惠及人口18685用户。

3.推进携号转网工作。为确保用户“携得了、转得快、用得好”，积极对携入和携出流程、语音和短彩信业务的功能进行测试，确保改造工程和联调工作按时完成，保障了携号转网工作的正常开展。

4.推进5G商用工作。下半年完成首批63个5G基站自建开通、5G网管建设及核心网升级、客户体验测试工作，10月31日正式商用。

5.加强通信保障工作。细化保障准备工作、对深度的隐患进行排查、开展应急演练、建立健全保障机制，圆满完成了“二青会”、“2019年尧城（太原）国际通用航空飞行大会”、国庆70周年的保障工作。

（二）全面提高服务水平
1.开展教育传播活动活动。中国电信山西公司组织开展了“守初心担使命，全员服务在行动” 教育传播活动之“总经理谈服务”活动。进一步构建“三全服务”体系，对全省上下从优化客户感知、补齐服务短板、夯实服务基础、加快服务转型、强化监督考核上依法依规、精准精确的为客户提供服务提出工作要求，全面落实全员服务。

2.提升客服热线智能化服务水平。结合用户关心问题，拓展、优化智能语音导航服务场景，不断提升整体运营和服务能力；稳步推进、持续开放智能语音服务能力，增强自助服务量。

3.持续开展满意度测评工作。以服务达标工作为主线，以客户满意度测评为抓手，从服务质量管控、经营风险防范、渠道服务监督、网络质量提升、服务短板挖掘入手，持续夯实基础服务能力提升，并通过梳理、优化内部服务流程，着力提升客户满意度。

4.深入开展服务质量监督。12个地市聘请社会监督员，召开了社会质量监督员见面会，加强日常监督互动，收集反馈监督员建议，及时对社会监督员提出的意见和建议进行反馈。

5.妥善处理化解用户争议。加强事前防范，聚焦投诉问题深挖根源促改；加强过程管控，提升用户问题处理解决能力；加强事后监督检查，对存在问题事项加强通报考核。

6.规范校园营销行为。营销节点要求各单位在营销过程中严守底线，不做虚假宣传，维护校园正常学习生活环境；严格执行实名制相关规定，切实保护用户合法权益。

（三）解决社会关注热点问题
1.深入推进综合整治骚扰电话。强化单位客户外呼及专线资源管理，全面清查短号码资质、审批、具体用途；强化个人号码违规号码处置，畅通健全举报入口，优化省内投诉举报、受理、处置流程；建设语音防诈骗平台，实施防诈骗电话拦截，完成异常语音处理平台，具备骚扰电话拦截服务能力。

2.深化防范打击通讯信息诈骗。加强通讯信息诈骗风险社会宣传引导，以海报、单页、电子屏以及微信公众号等多种方式进行全面宣传，提升广大人民群众的防诈安全意识，积极配合打击诈骗号码处置工作，最大程度地减少人民群众的财产损失。

3. 持续推进电话用户入网实人认证。加强实名制培训，强化红线意识；严把入网关，落实规定动作；开展暗访工作，加强稽核管理。

三、主要服务指标完成情况

（一）固定电话
装机及时率：99.83%；
障碍修复平均时间：4.31小时（不含客户自维线路）。
（二）因特网业务
装机入网及时率：97.36%；
障碍修复平均时间：2.81小时（不含处理客户接入线部分）。
（三）移动电话
业务变更时长：最长时间23.73小时，平均0.11小时，及时率为100%；
恢复通话时长：最长时间23.88小时，平均0.05小时，及时率为100%；
障碍修复时长：最长时间47.76小时，平均6.32小时，及时率为99.88%。
（四）电话服务台应答
10000号：7*24小时服务；
10000号应答时限＜15秒；
10000号应答平均时间：3.6秒；
10000号应答及时率：82.20%。
（五）客户咨询投诉
受理投诉电话：10000；
投诉处理最长时间：15个工作日；
投诉处理满意率：88.50%。
2020年，中国电信山西分公司继续坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，践行以人民为中心的发展思想，将提升服务质量工作贯穿于企业经营发展的全过程、全流程，为用户提供安全放心、方便快捷的通信服务。
企业声明：本报告内容客观、真实、准确。
