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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

将中国电信山东分公司2011年上半年服务质

量情况通告如下：
2011年上半年，我公司在省委、省政

府、省通信管理局和中国电信集团公司的领

导下，坚持“用心服务 客户至上”的服务

理念，诚信经营，规范服务，通过一系列行

之有效的措施，全面提高服务质量。现将公

司2011年上半年电信服务质量情况通报公布

如下：

一、公司简介

中国电信山东分公司作为中国电信下属

全业务经营企业，可以向客户提供丰富多

彩、优质高效的信息通信服务，经营范围包

括固定电话和移动电话业务、互联网接入及

应用、数据通信、视讯服务、国际及港澳台

通信等多种类综合信息服务，能够满足国

际、国内客户的各种通信及信息服务需求。
2005年以来，中国电信山东分公司贯彻

集团公司统一部署，适应国民经济和社会信

息化需要，着手实施企业战略转型，即从传

统基础电信网络运营商向综合信息服务提供

商转变。
2008年，电信重组完成以后，中国电信

山东分公司收购了山东联通CDMA网业务和

网络，获得移动通信业务经营权。2009年1月
7日中国电信获得国家3G牌照，中国电信山

东分公司成为全业务电信运营商，并率先推

出了无线宽带、189手机邮箱、手机影视、

爱音乐等3G应用业务。中国电信山东分公司

正在按照科学发展观的要求，进一步优化电

信资源配置，提高电信服务能力，为更好地

服务山东经济发展和人民群众信息化需求而

不懈努力。

二、2011年上半年服务质量状况

(一)开展宽带服务专项提升行动，打造

宽带“五心”服务

山东电信始终高度重视宽带服务提升工

作。今年上半年山东电信新修订了《宽带业

务服务标准》，着重从可靠性、及时性、专

业性和主动性四个方面着手，明确了宽带业

务受理、安装、修障、查询、咨询投诉、续

约等方面的服务标准，在具体指标确定上遵

循客户感知有限、突出差异化服务原则。同

时依照宽带业务服务标准，狠抓标准落实，

推出 宽带“五心”服务。“五心”服务即

装得放心、用得开心、修得省心、续得舒

心、宽带宽心。围绕“五心”服务，山东电

信明确了5大方面16项重点服务举措的内容

和要求：一是着眼“方便”，提升实体和电

子渠道的服务能力，加强网掌厅对宽带客户

的业务办理、缴费和续约等业务的系统支

撑；从客户导向和渠道共享出发，建设知识

管理和问题搜索；推广客户自助排障(修障)

服务常见问题；应用移动互联网、即时通信

等手段，提升服务能力；开展实体渠道服务

能力提升攻坚活动。二是着眼“快速”，提

高响应速度。重点对宽带业务受理、服务响

应、服务预约、重要服务环节与客户互动等

流程进行优化。三是着眼“准确”，开展客

户账单优化和展示工作，确保客户明白消

费。四是着眼“主动”，开展主动关怀，加

强重点业务使用情况的短信推送提醒。五是

着眼“基础”，抓好装维管理，夯实服务基

础。加强综合调度，优化一体化障碍处理流

程；改进网络质量及装维服务水平，提升基

础服务能力；强化宽带维护服务管理，确保

服务指标达标。
(二)创新服务手段 满足移动互联网时

代用户需求

山东电信除营业厅、10000号、网掌厅、

客户经理等传统服务手段外，新开通了“微

博”客服、QQ客服、在线客服和客户社区

等新媒体服务手段，满足客户多元化的服务

需求。

微博客服：用户只要在新浪注册微博，

加关注“中国电信山东客服” ( h t t p : / /

t.sina.com.cn/sddx10000)，就可以在微博上进

行沟通交流。目前微博信息内容包括积分兑

换活动、俱乐部动态、活动介绍、行业信息

等，让用户通过微博及时关注电信的产品，

对服务进行评价。客户如果对山东电信的服

务有任何问题和建议，可以进行留言或发送

私信，公司将在第一时间处理和解答。
QQ客服和在线客服：从方便用户咨询

与投诉的角度出发，山东电信在网上营业厅

开通了QQ客服和在线客服功能。用户登录
QQ后，点击查找，输入账号800010000，即

可添加中国电信为好友，就可以有电信工作

人员实时在线接受客户的业务咨询、业务申

告和故障申告，你还可以查询积分、缴费充

值等服务。享受山东电信及时、细致的咨

询、服务和业务申办导引；也可以点击在线

客服直接询问相关问题并获得解答。

客户社区：为进一步提升网掌厅的服务

能力，给客户提供便利化服务手段，在网掌

厅的网上商城上增加“靓号专区”，提供客

户服务自助、互助的服务平台，满足移动互

联网时代客户服务需求。
(三)提升营业厅、10000号和代理渠道服

务能力，打造优质窗口服务

从用户感知出发，提升渠道能力，向社

会提供优质的3G服务。今年上半年山东电信

开展了渠道服务攻坚行动。

在营业厅方面，主要从二个层面进行提

升。一是从服务、用户感知和销售能力等方

面进行12个短板的整改，重点落实营业厅店

长、营业员的管理激励考核；二是强化支撑

系统对一线人员的支撑能力，通过对套餐受

理进行打包，避免受理点选，同时简化操作

界面，缩短业务受理时间。

在10000号方面，重点提升在线受理能

力，为用户办理业务、咨询、投诉问题提供

快捷、便利的服务。开展了“装宽带，请拨
10000号”、“宽带中国，光网城市”的系列

活动，方便用户足不出户，即可安装宽带业

务；升级了原有的客服系统，整合查询操作

界面，增加多项预处理手段，提高了用户问

题在线即时解决的能力。

在社会渠道方面，重点规范代理商经营

服务行为，努力提高社会合作渠道的服务水

平。通过加强对电信服务协议和电信业务代

理服务协议的梳理，规范、完善约定条款，

认真履行法定、约定义务，切实维护电信用

户合法权益。针对渠道服务问题公司加大对

代理商的管控力度，制定并下发文件重申各

地对代理商办理业务流程管控，加强工号管

理，提高渠道经理素质培训力度，规范渠道

服务经理向代理商提供服务内容，促进代理

商向广大用户提供良好服务。

为提升各渠道服务人员的业务技能，上

半年开展“天翼飞扬”客服技能竞赛，启动

话务员、营业员、装维人员和客户经理等一

线人员的技术比武练兵活动。以赛代训、以

赛代练，提升客服人对业务的理解掌握和熟

练应用,促进员工队伍知识更新、能力提升和

素质提高。
(四 )提升网络质量，提升宽带和3G服

务。

在宽带网络质量提升方面，推进线路整

治工作，加快光进铜退进度，实现光网络端

到端的覆盖；加强线缆维护，落实巡检制

度，减低缆线引起的故障发生率；同时持续

开展网络优化工作，做好IP城域网承载化优

化改造专项工作，将现有IP城域网改造为综

合业务承载的IP承载网，保障用户使用过程

中网络通道畅通、高速。

在移动网络提升方面，圆满完成国家重

点工程京沪高速铁路、青岛胶州湾跨海大

桥、青岛胶州湾海底隧道沿线CDMA网络建

设工作。在上述国家重点工程投入使用时，

山东电信公司将向广大用户提供了良好的
CDMA移动网络；同时围绕客户感知，山东

电信开展了“让天翼飞”系列CDMA移动网

络优化活动，包括沿海区域、高速铁路高速

公路、旅游景点等无线网络优化，以及所有

地市的CDMA移动网络系统优化，进一步提

高通信质量。

三、主要电信服务质量指标

(一)固定电话业务

电话装机时限：最长5天，平均2天，及

时率100%；

电话移机时限：最长5天，平均2天，及

时率100%；

障碍修复时限：最长48小时，平均8小

时，及时率100%；

网络接通率：98 . 77%；

计费差错率：：<1*10-5。
(二)移动通信业务

业务变更时限：最长时间1小时，平均

时间12分钟，及时率100%；

恢复通话时限：最长时间1小时，平均

时间2 . 5分钟，及时率100%；

障碍修复时限：最长时间5小时，平均

时间3小时，及时率100%；

网络接通率99 . 50%，无线信道拥塞率
0 . 05%；

通话中断率0 . 25%，计费差错率<1*10-5

(三)数据通信——— 数字数据业务服务质

量

预受理时限：

一般客户，最长3个工作日，平均1个工

作日，及时率100%；

集团客户，最长2个工作日，平均0 . 5个

工作日，及时率100%；

入网开通时限：最长4个工作日，平均2

个工作日 (不含客户接入线部分 )，及时率
99 . 9%；

障碍修复时限：最长18小时，平均8小

时(不含客户接入线障碍修复时间)，及时率
98 . 16%；

网络可用性100%。
(四)数据通信——— 租用电路服务质量

预受理时限：

最长3天，平均2 . 5天(不含客户接入线部

分)，及时率100%；

电路开通时限：

最长7天，平均3天(不含客户接入线部

分)，及时率99 . 7%；

障碍修复时限：最长8小时，平均时间2

小时(不含客户接入线障碍修复时间)，及时

率99 . 49%。
(五)互联网接入业务服务质量

预受理时限：

一般客户：最长2个工作日，平均0 . 5个

工作日，及时率100%；

集团客户：最长1个工作日，平均0 . 3个

工作日，及时率100%；

本地装机时限：最长4个工作日，平均2

个工作日 (不含客户接入线部分 )，及时率
99%；

本地移机时限：最长5个工作日，平均2

个工作日 (不含客户接入线部分 )，及时率
100%；

障碍修复时限：最长18小时，平均8小

时(不含客户接入线障碍修复时间)，及时率
98 . 16%；

接入服务器忙时接通率99 . 9%，本地接

入认证平均响应时间5秒，接入服务器认证

成功率100%。
(六)客户咨询投诉情况

受理客户投诉电话：10000；

投诉处理时限：最长2个工作日，平均
1 . 5小时；

一次投诉客户满意率：98%。

四、企业声明

以上内容客观、真实、准确。

二○一一年七月

中国电信山东分公司

关于2011年上半年电信服务质量的通告
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