
根据工业和信息化部电信服

务质量的有关规定和山东省通信

管理局的统一要求，现将中国铁通

山东分公司2015年上半年电信服

务质量情况公布如下：

一、公司基本情况

铁通山东分公司(简称山东铁

通)成立于二○○一年二月二十八

日，是中国铁通集团有限公司在山

东省的分支机构，下设十七个市分

公司和一个工程公司。山东铁通依

托铁通各类固定电信网络和设施，

主要经营国内及国际语音、互联

网、综合信息等基础业务和增值业

务服务。可针对不同用户的需求，

提供多种通信服务，为企、事业集

团客户提供通信整体解决方案。

二、主要服务措施

上半年，公司紧紧围绕行风建

设精神，全面贯彻落实行风纠风工

作要求，解决服务焦点问题，提升

服务水平，维护客户合法权益。

(一)统一思想，制定实施方案

积极响应电信行业纠风工作

要求，结合实际情况制定了《2015

年铁通山东分公司行风建设暨纠

风工作实施方案》，主要开展以下

方面工作：

1、加强投诉管控，确保两个

“红线”达标；

2、大力治理增值业务不明扣

费；

3、加强语音专线业务管理及

骚扰和诈骗电话治理；

4、打击网上淫秽色情信息；

5、全面落实打击“黑卡”和实

名制工作要求；

6、改善宽带客户上网体验；

7、积极拓展各类互联网便捷

服务渠道。

(二)抓好关键服务改进，让用

户放心

1、严格服务履约。进一步加强

服务协议签约和履约管理，对所有

客户协议进行全面自查，对于发现

的不合规协议及时与客户联系，重

新签订协议；认真履行服务协议中

承诺的各项服务标准，严禁单方面

更改服务协议、取消服务功能、降

低服务质量、改变服务方式等行

为；严格遵守服务时限要求，及时

为客户提供装移修等服务，确保服

务质量。

2、规范营销推广行为。对业务

宣传内容进行审核，明确告知用户

资费标准和适用时限等内容，避免

引起消费者误解的宣传，不隐瞒需

引起用户注意的事项，确保业务宣

传真实准确。从宣传语、宣传品印

制、人员培训等都统一了标准，规范

产品营销行为，有效推广业务开展。

(三)四项措施打击“黑卡”，落

实实名制

1、新入网用户必须实现实名

登记。着重做好社会渠道和预付费

用户的实名登记，加强对企业内部

及合作伙伴接触用户信息各类人

员的管理。加强审批，严禁发生擅

自提供用户信息的行为。

2、做好老用户补登记工作，提

高实名登记率。采用话费赠送、积

分赠送等方式积极引导老用户补

登记，做好补录登记和解释工作，

确保年底前全部电话用户实名登

记率达到90%以上。

3、公开信息，营造良好的社会

舆论氛围。在确保信息安全的基础

上，积极与省管局、当地公安局、工

商局沟通，配合做好“黑卡”监控、

关停、执法等工作。加强客户宣传

和媒体引导，营造良好的社会舆论

氛围。

4、从严渠道管理，加大考核力

度。将“黑卡”专项治理行动列为

“一把手工程”，落实各级渠道管理

责任和追责机制，确保实名工作责

任到人、流程规范有据可查。细化

代理商实名制违规罚责，细化执行

措施，严禁代理商二次批发销售非

实名电话卡。

(四)完善流程，解决热点服务

问题

1、严格服务时限。继续对24小

时以内的故障催单、超过24小时的

故障催修、超过48小时的投诉，以

及用户回访不满意的情况进行分

析和督促整改。

2、严禁宽带强行捆绑销售。防

范宽带强制推送广告风险，确保在

营业场所进行宽带资费等业务的

公示，严格管控各渠道尤其是合作

伙伴的宽带捆绑销售行为。

3、欠费停机，预先提醒。因客

户账户余额不足或交费期到期等

原因，可能导致暂停服务的，将预

先提醒客户及时交费，以免影响客

户正常使用电信服务。

4、客服热线，来电必复。10050

服务热线全力为客户提供更加优

质的服务。针对客户的问题，力争

实现人工服务一次性解决率90%以

上；对于暂时未能获取人工服务的

来电，将主动通过电话或短信等方

式联系客户，实现客户服务请求的

100%响应与回复。

三、服务质量指标

1 .固定电话

装机：城镇：平均2 . 0天，最长7

天，及时率100%；

农村：平均2 . 5天，最长7天，及

时率100%。

移机：城镇：平均2 . 1天，最长7

天，及时率100%；

农村：平均2 . 5天，最长7天，及

时率100%。

障碍修复：城镇：平均11小时，

最长24小时，及时率100%；

农村：平均15小时，最长24小

时，及时率100%。

网络接通率：长途98%；本地

99%。

计费差错率：0。

2 .电话信息

信息准确率：100%。

计费差错率：0。

3 .数据通信-帧中继业务

预受理时限：一般用户平均1

个工作日，最长2个工作日，及时率

100%；

集团用户平均1 . 5个工作日，

最长3个工作日，及时率100%。

装机入网：平均2个工作日，最

长3个工作日,及时率100%。

障碍修复：平均4小时，最长8

小时，及时率100%。

4 .数据通信-数字数据业务

预受理时限：一般用户平均1

个工作日，最长2个工作日，及时率

100%；

集团用户平均1 . 5个工作日，

最长3个工作日，及时率100%。

装机入网：平均2个工作日，最

长3个工作日,及时率100%。

障碍修复：平均4小时，最长8

小时，及时率100%。

5 .数据通信-因特网业务

预受理时限：一般用户平均

0 . 5个工作日，最长1个工作日，及时

率100%；

集团用户平均1个工作日，最

长2个工作日，及时率100%。

装机入网(专线)：最长4个工作

日,平均2个工作日，及时率100%。

装机入网(拨号)：平均12小时，

最长24小时,及时率100%。

障碍修复：平均6小时，最长8

小时，及时率100%。

接 入 服 务 器 忙 时 接 通 率 ：

99 . 9%。

本地用户接入认证平均响应

时间：3秒。

接 入 服 务 器 认 证 成 功 率 ：

99 . 9%。

6 .租用电路

预受理时限：平均0 . 5个工作

日，最长1个工作日，及时率100%。

电路开通：平均2个工作日，最

长5个工作日，及时率100%。

障碍修复：平均2 . 5小时，最长8

小时，及时率100%。

企业声明：本报告内容客观、

真实、准确。

四、企业声明

本报告内容客观、真实、准确。
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为打造网络服务品牌，提高
高端维护质量，铁通济南分公司
为山东省重点政企集团客户提
供高标准服务，多次组织重要通
信演练和通信保障，彰显社会责
任，圆满完成了各项网络维护保
障任务，塑造了集客优质服务品
牌。

一、地震局抢险演练展现铁
军风采

凌晨5点，泉城济南依然沉寂
在拂晓中，山东省防震减灾应急
救援演练正悄然拉开帷幕。省地
震局门口，铁通济南分公司维护
保障人员正在迅速集结，他们携
带抢修工具，在门口整齐列队随
时待命。与此同时，外围保障人
员已开始不间断巡视光缆，排查
隐患；后台网管人员正密切监控
用户侧设备的运行状态，各项监
测正紧张有序地展开，各项核查
正有条不紊的推进，各项运行指
标均报一切正常！

二、历史大会保障擦亮高端
维护品牌

秋高气爽，风景宜人，济南
于8月23日迎来了第22届国际历
史科学大会的召开，国务院副总
理刘延东出席开幕式，90个国家

和地区的2600多名学者参加盛
会。铁通济南分公司提前制定专
项保障计划及应急预案，对基站
及室分系统进行了优化扩容。会
议当天，加派业务骨干对主会场
山东大厦、副会场南郊宾馆及周
围进行四网信号测试，加强专线
巡视。会议期间，保障维护52台
2 G 设 备 ，6 2 台 3 G 设 备 ，7 8 台
WLAN交换机，92台LTE设备82
台，456台AP设备，用户电话500
线，语音交换机一套，网络交换
机38台，圆满完成保障任务。

三、大阅兵通信保障彰显铁
通社会责任

按照国家安全部门的要求，
铁通济南分公司在大阅兵期间
要全力保障济南军区、山东武警
多条北京专线安全运行。济南铁
通110名通信维护人员参加了此
次阅兵保障，成立了16个抢修工
程队和维护组，开展隐患排查，
设置阅兵材料VIP客户专供区
域，保障了山东省公安厅、济南
军区司令部等68个3A级重点客
户60余条北京专线畅通，实现了
阅兵期间“零重大故障、零重要
投诉、零重大安全事件”的保障
目标。铁通济南分公司 崔媛媛

通信保障集结号嘹亮奏响
——— 铁通济南分公司集团客户网络保障工作纪实
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