
中国联通山西省分公司

2020年上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，聚焦服务互联网化转型、行风纠风的重点工作，采取纠建并举、细化举措、分解指标、标本兼治多项措施，进一步提升基础服务能力，强化规范经营和业务管理，杜绝违规和侵权行为，切实维护客户合法权益，持续提升服务质量和客户口碑。
（一）加快5G网络建设部署。坚持聚焦战略，全面落实与山西电信5G网络共建共享，力争年底双方5G基站覆盖全省所有地市。加快5G网络部署，加强与电信协同，推进5G基站的全量共享及开通即共享。定期调度建设进度，督促5G工程实施，目前已新建L900基站3390个。
（二）聚焦客户体验，打造差异化服务优势。深化“体验互联网化”战略落地，以“大服务体系”推进为抓手，持续打造差异化服务优势。一是建立以客户体验为引领的端到端关键场景实时客户评价体系，以客户体验驱动内部管理，以客户声音实时评价执行效果，促进各类服务工作全面改善提升。二是加快推进智能化、集约化、一站式的智慧客服体系建设，建立客户“全触点全场景服务地图”，强化全渠道服务协同，为客户提供一站式“无缝服务”体验。三是深化服务品牌根植人心的传播，贯穿全年开展“贴心服务再升级，非凡体验在身边”活动，向客户传递做其身边值得信赖的智慧管家的角色定位，彰显5G时代央企客服新风貌。
（三）持续改善“携号转网”服务。按照工信部要求认真落实“携号转网”各项具体工作，确保客户“携得了、转的快、用的好”。坚持提高政治站位，规范经营行为，以问题为导向开展全面自查整改，加强内部培训、监督检查及行业协同。按时完成“携号转网服务监管系统”上下行短信数据整合、数据上传以及工单查询等开发支撑工作。
（四）强化计收费规范管理。严格规范收费行为，避免诱导定制、恶意扣费、擅自增加收费项目等问题发生，自动续费产品须经用户确认，避免后台默认续费。网络侧、IT侧计费相关系统和设备按工信部检测规范要求周期完成计费检测工作。发现问题及时整改，并加强了对营销及渠道人员培训。
（五）规范APP合法合规运营。手机营业厅APP严格落实《网络安全法》《电信条例》《电信和互联网用户个人信息保护规定》等法律法规，不得擅自改变服务协议或业务规程，下载、安装、运行、升级、卸载均事先征得用户同意。针对业务功能对于用户隐私信息的使用，增加用户授权环节，提升交互体验，加深用户知情权和选择权感知。明确数据安全保护标准和问责制度，加大对用户数据和个人隐私保护，通过APP上线前安全扫描，保证业务逻辑问题和数据泄露问题清零。部署建立API检测平台，提升APP数据安全态势感知能力和监测预警能力.

（六）深入推进骚扰电话长效治理。一是加大“谢绝来电”宣传推广，针对用户反映的业务互斥等问题及时优化解决，不断扩大用户规模，提升用户体验。二是依托“谢绝来电”服务平台，加大运营力量，动态优化拦截策略，提升拦截精准度。三是健全骚扰电话举报集约运营体系，完善“信息安全综合管理平台”相关功能模块，提升跨省举报协同处置效率，密切关注监管平台的用户举报，及时妥善处置。四是优化骚扰电话用户投诉处置机制，信息安全综合管理平台系统能力授权至各级分公司受理渠道，实现骚扰电话举报投诉问题直接处理，提升投诉处理及时率。
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0.84天、农村1.04天

装移机及时率：城市100%、农村100%

障碍修复平均时限：城市7.41小时、农村9.21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0.33小时，及时率100%

恢复通话：平均时间0.41小时、及时率100%

障碍修复：平均时间1.90小时、及时率100%

 (三) 宽带业务

装移机平均时限：0.85天

装移机及时率：100%

障碍修复平均时限：4.96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：2.25天

障碍修复平均时限：2.41小时

（五）客户投诉

受理投诉电话：10010-5

投诉处理平均时限：11.54小时

投诉处理满意率：88.14%

企业声明：本报告内容客观、真实、准确。
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