重庆市通信管理局关于电信服务质量的通告
（2018年第3号）
中国电信股份有限公司重庆分公司、中国移动通信集团重庆有限公司、中国联合网络通信有限公司重庆市分公司：

为加强社会监督，推进电信服务质量持续改善，根据《中华人民共和国电信条例》和《电信服务规范》的有关规定，现将2018年第三季度电信服务质量情况公布如下：

一、重庆市电信用户申诉情况:

2018年三季度本地申诉受理中心共收到各类电信用户申诉40人次，较2018年二季度上升8.1%，较2017年同期上升8.1%。收费争议方面的申诉16人次，占申诉总量的40%，较上季度上升33.3%，主要涉及手机套餐变更争议、流量扣费争议等问题。服务质量方面的申诉14人次，占申诉总量的35%，较上季度下降30%，主要涉及电话营销服务争议、手机上网提醒服务等问题。通信质量方面的申诉10人次，占申诉总量的25%，较上季度上升100%，主要涉及固话、宽带障碍修复不及时、公网IP地址使用争议等问题。

2018年三季度，申诉受理中心按照《电信用户申诉处理办法》规定的时限和工作流程，对用户申诉进行了处理和调解，有效维护了电信用户合法权益。
二、电信服务质量管理情况

（一）召开重庆市民营增值电信企业经营座谈会

为促进我市民营增值电信企业健康发展，重庆市通信管理局召开重庆市民营增值电信企业经营座谈会。重庆市通信管理局信管处，中国电信重庆分公司、中国移动重庆分公司、中国联通重庆分公司市场部、集团客服部负责人，重庆猪八戒、重庆长城宽带等增值电信企业代表出席会议。    

会上，重庆市通信管理局宣贯重庆市委书记陈敏尔同志在全市民营经济发展大会上的讲话精神。认识把握民营经济发展的重大政治意义、战略意义、经济意义和社会意义。立足高质量，谋求创新手段、协调企业合作、贯彻环保理念、落实开放政策，激活民营经济健康发展；立足高效率，提升工作效能、深化“放管服”改革，为民营企业发展松绑；立足高素质，在思想上引领 、政治上关心、舆论上引导，培养优秀的民营企业人才。

同时，就《重庆市通信管理局关于支持民营经济发展的实施意见（征求意见稿）》的相关内容征求参会企业意见。各参会企业踊跃发言，坚决支持我市关于民营经济发展的决策部署，并结合自身实际情况对电信业务许可证办理流程提出相关工作建议。

重庆市通信管理局强调，发展民营经济，是坚持公有制为主体、多种所有制经济共同发展的基本经济制度的重要体现，也是习近平新时代中国特色社会主义经济思想的重要内容。要深入贯彻习近平总书记对重庆提出的“两点”定位、“两地”“两高”目标和“四个扎实”要求，各企业和相关部门应担负起自身的社会责任，为做大做强我市增值电信业务，推动网络强国建设做出更大的努力。

（二）启动2018年度电信用户满意度测评工作

为进一步规范电信服务，听取用户意见，重庆市通信管理局组织各基础运营企业、驻地网企业相关部门负责人，召开了2018年度电信用户满意度测评启动会，会上各企业对测评方案进行了讨论，并现场随机抽取了调查样本。

会议就测评方案及更好地发挥测评结果的作用进行了详细讨论，最终确定了2018年度电信用户满意度测评思路。测评对象为：中国电信股份有限公司重庆分公司、中国移动通信集团重庆有限公司、中国联合网络通信有限公司重庆市分公司、重庆有线电视网络有限公司和长城宽带网络有限公司。测评业务为：固定电话业务、移动电话业务、固定上网业务和手机上网业务。测评总体思路为：以TCSI指数模型为基础，以纠风工作相关文件为依据开展2018年度测评。 

重庆市通信管理局强调，用户满意度测评能够及时了解电信企业市场经营服务工作状况，各企业要高度重视和虚心倾听用户意见。重庆市通信管理局将根据测评情况，及时向社会公布，督促各电信企业进一步提升服务质量，推动电信行业健康发展。

                                   重庆市通信管理局

2018年10月23日

附件：

2018年三季度基础电信企业申诉分类统计表

	企业名称
	本季度

申诉量
	企业

责任量
	季度用户申诉率（人次/百万用户）
	较上季度
	较去年同期

	
	
	
	
	申诉量
	增减情况
	申诉量
	增减情况

	重庆电信
	7
	3
	0.4
	7
	-
	12
	↓41.7%

	重庆移动
	28
	2
	1.2
	26
	↑7.7%
	22
	↑27.3%

	重庆联通
	5
	3
	0.6
	4
	↑25%
	3
	↑66.7%


