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关于2020年三季度湖北全省电信
用户申诉受理情况的通报

一、电信用户申诉总体情况统计分析
2020年3季度湖北省电信用户申诉受理中心共接到电信用户提交材料 （以下简称申告来量）585人次，与上季度606人次相比下降3.47个百分点，与去年同期的624人次相比下降了6.25个百分点。其中符合规定申诉条件的用户申诉（以下简称“有效申诉”含省内12300受理携号转网）72人次，环比上升了18.03个百分点。
本季度从业务分类占比统计来看，服务类占比最大，占申诉总来量的51.28个百分点，其次为网络类和收费类，分别占申诉总来量的15.73和14.53个百分点，资费类占申诉总来量的10.94个百分点，营销类占申诉总来量的5.98个百分点，安全类占申诉总来量的1.54个百分点。

总申诉来量分类统计表
	
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	资费
	64
	89
	10.94
	-28.09

	营销
	35
	49
	5.98
	-28.57

	网络
	92
	70
	15.73
	31.43

	服务
	300
	285
	51.28
	5.26

	收费
	85
	102
	14.53
	-16.67

	安全
	9
	11
	1.54
	-18.18

	其他
	0
	0
	-
	-

	合计
	585
	606
	-
	-3.47



总申诉来量分类对比图


本季度申诉来量分类占比图

二、各电信运营企业被申诉来量统计分析
如下图表所示，本季度环比除联通公司略有上升以外，其他企业均呈下降趋势。本季度电信公司申诉量占比较大。
各电信运营企业申诉来量对比统计表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	电信
	294
	299
	50.26
	-1.67

	移动
	197
	231
	33.68
	-14.72

	联通
	94
	76
	16.07
	23.68

	合计
	585
	606
	-
	-3.47



各电信运营企业申诉来量对比图


本季度各电信运营企业申诉来量占比图

3、 各电信运营企业有效申诉量统计分析
如下图表所示，本季度环比各公司有效申诉除移动公司呈下降趋势外，电信和联通均呈上升趋势。
各电信运营企业有效申诉量对比统计表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	电信
	30
	25
	41.67
	20.00

	移动
	27
	29
	37.50
	-6.90

	联通
	15
	7
	20.83
	114.29

	合计
	72
	61
	-
	18.03



四、各电信运营企业申诉来量分类统计分析
（一）资费类
本季度关于资费类问题申诉来量共64人次，占本季度用户申诉总量的10.94个百分点，与上季度的89人次相比下降28.09个百分点。其中：申诉电信公司36人次，申诉移动公司17人次，申诉联通公司11人次。
申诉资费类来量统计表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	电信
	36
	48
	56.25
	-25.00

	移动
	17
	35
	26.56
	-51.43

	联通
	11
	6
	17.19
	83.33

	合计
	64
	89
	-
	-28.09




资费类来量对比图


本季度资费类来量占比图


本季度资费类来量分项统计表
	　
	资费价格
	资费套餐
	资费其他
	合计

	电信
	0
	36
	0
	36

	移动
	0
	17
	0
	17

	联通
	2
	9
	0
	11

	合计
	2
	62
	0
	64



（二）营销类
本季度关于营销类问题申诉来量共35人次，占本季度用户申诉总来量的5.98个百分点，与上季度的49人次相比下降28.57个百分点。其中，申诉电信公司9人次，申诉移动公司24人次，申诉联通公司2人次。
营销类来量统计表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	电信
	9
	12
	25.71
	-25.00

	移动
	24
	26
	68.57
	-7.69

	联通
	2
	11
	5.71
	-81.82

	合计
	35
	49
	-
	-28.57



营销类来量对比图


本季度营销类来量占比图


本季度营销来量分项统计表
	　
	虚假宣传
	营销扰民
	不正当竞争
	协议违规
	强制服务
	营销其他
	合计

	电信
	9
	0
	0
	0
	0
	0
	9

	移动
	15
	8
	0
	0
	1
	0
	24

	联通
	2
	0
	0
	0
	0
	0
	2

	合计
	26
	8
	0
	0
	1
	0
	35



（三）网络类
本季度关于网络类问题申诉来量共92人次，占本季度总申诉来量的15.73个百分点，与上季度的70人次相比上升31.43个百分点。其中，申诉电信公司24人次，申诉移动公司50人次，申诉联通公司18人次。
网络类来量统计表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	电信
	24
	20
	26.09
	20.00

	移动
	50
	39
	54.35
	28.21

	联通
	18
	11
	19.57
	63.64

	合计
	92
	70
	-
	31.43



网络类来量统计对比图


本季度网络类来量统计占比图


本季度网络类来量分项统计表
	　
	网络覆盖
	通信不畅
	上网不畅
	网络故障
	网间故障
	网络其他
	合计

	电信
	0
	14
	10
	0
	0
	0
	24

	移动
	11
	27
	12
	0
	0
	0
	50

	联通
	14
	1
	1
	2
	0
	0
	18

	合计
	25
	42
	23
	2
	0
	0
	92



（四）服务类
本季度关于服务类问题申诉来量共300人次，占本季度总申诉来量的51.28个百分点，与上季度的285人次相比上升5.26个百分点。其中，申诉电信公司185人次，申诉移动公司75人次，申诉联通公司的41人次。
服务类来量统计表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	电信
	184
	164
	61.33
	12.20

	移动
	75
	83
	25.00
	-9.64

	联通
	41
	38
	13.67
	7.89

	合计
	300
	285
	-
	5.26


服务类来量对比图


本季度服务类来量占比图


本季度服务类来量分项统计表
	　
	服务时限
	服务退停
	服务违约
	服务态度
	业务办理
	携号转网
	服务其他
	合计

	电信
	15
	116
	4
	17
	29
	3
	0
	184

	移动
	5
	24
	5
	4
	22
	10
	5
	75

	联通
	4
	20
	1
	8
	5
	3
	0
	41

	合计
	24
	160
	10
	29
	56
	16
	5
	300



（五）收费争议
本季度关于收费类问题申诉来量共85人次，占本季度总申诉来量的14.53个百分点，与上季度的102人次相比下降16.67个百分点。其中，申诉电信公司的41人次，申诉移动公司的24人次，申诉联通公司的20人次。
收费类来量统计表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	电信
	41
	52
	48.24
	-21.15

	移动
	24
	40
	28.24
	-40.00

	联通
	20
	10
	23.53
	100.00

	合计
	85
	102
	-
	-16.67



收费类来量对比图


本季度收费类来量占比图

本季度收费类来量分项统计表
	　
	计量差错
	账单争议
	收费差错
	不明扣费
	充值争议
	APP收费
	收费其他
	合计

	电信
	0
	0
	37
	4
	0
	0
	0
	41

	移动
	8
	0
	3
	2
	0
	0
	11
	24

	联通
	11
	0
	6
	2
	0
	0
	1
	20

	合计
	19
	0
	46
	8
	0
	0
	12
	85



（六）安全类
本季度关于安全类问题申诉来量共9人次，占本季度总申诉来量的1.54个百分点，与上季度的11人次下降18.18个百分点。其中，申诉电信公司的0人次，申诉移动公司的7人次，申诉联通公司的2人次。
安全类来量统计表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	电信
	0
	3
	-
	-

	移动
	7
	8
	77.78
	-12.50

	联通
	2
	0
	22.22
	-

	合计
	9
	11
	-
	-18.18



安全类来量对比图

本季度安全来量占比图


本季度安全类来量分项统计表
	　
	信息安全
	网络安全
	实名制
	APP安全
	安全其他
	合计

	电信
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	移动
	5
	0
	2
	0
	0
	7

	联通
	0
	0
	2
	0
	0
	2

	合计
	5
	0
	4
	0
	0
	9



（七）其他类
其他类分项统计表
	　
	撤诉信
	非电信业务
	表扬信
	建议信
	其他

	电信
	0
	0
	0
	0
	0

	移动
	0
	0
	0
	0
	0

	联通
	0
	0
	0
	0
	0

	其他
	0
	0
	0
	0
	0

	合计
	0
	0
	0
	0
	0



五、电信用户申诉处理情况
本季度我中心共受理申诉来量585人次。其中：有效申诉72件，需企业回复处理结果的转办27人次。需企业回复处理结果的量占总申诉来量的4.62个百分点，其中：电信公司7人次，移动公司8人次，联通公司12人次。另外协助上级部门办理信访21件。其中：电信公司4件，移动公司7件，联通公司10件。
本季度各企业用户申诉来量分类统计表
	　
	资费
	营销
	网络
	服务
	收费
	信息
	其他
	申诉
	转
	信
	有效

	　
	争议
	质量
	质量
	质量
	争议
	安全
	类
	总量
	办
	访
	申诉

	电信
	36
	9
	24
	184
	41
	0
	0
	294
	7
	4
	30

	移动
	17
	24
	50
	75
	24
	7
	0
	197
	8
	7
	27

	联通
	11
	2
	18
	41
	20
	2
	0
	94
	12
	10
	15

	合计
	64
	35
	92
	300
	85
	9
	0
	585
	27
	21
	72

	占比%
	10.94
	5.98
	15.73
	51.28
	14.53
	1.54
	-
	-
	4.62
	-
	12.31



六、百万用户申诉率
百万用户申诉率
	
	电信
	移动
	联通

	2020年3季度
	10.3
	5.31
	7.04

	2020年2季度
	10.45
	6.24
	5.56

	增减比例%
	-1.44
	-14.90
	26.62


注：本统计只做省内统计分析，不做考核依据
七、重点问题申诉
(一）、电信重点关注问题
固网电话方面：固话拆机退费拖延；固话欠费拆机无提醒；固话强被制移机。
    固网宽带方面: 宽带停机后继续扣费；宽慰网速不达标；宽带装移修不及时。
移动电话方面: 手机疑似骚扰或诈骗被关停；手机信号差；流量使用争议；改资费不成功。
（二）、移动重点关注问题
移动电话方面：号码无法正常办理过户；疫情期间号码无故被回收；用户违约机、卡分离导致话费未正常返还；代理商骚扰用户更改资费套餐；优质号码保底消费无法降低或取消；号码无故被封停；擅自添加保底协议。 
上网流量方面：流量使用争议。
固网宽带问题：部分小区宽带无覆盖；宽带拆机收费质疑；宽带无故被销户。
（三）联通关注的重点问题
移动电话方面：移动电话方面：号码被动无故关停，用户对停机原因不认可、对复开时需要签订的保证书内容不认可、异地复开困难；网络无覆盖或弱覆盖，用户要求新建基站或加装设备、部分用户因网络原因要求赔偿或无条件解除协议、部分区域出现通信故障；流量计费争议，用户反映定向流量没定住、对疫情期间缓停机造成产生大额流量扣费不认可、认为未使用却产生流量扣费、对流量封顶原则不满意；用户认为未经同意被动变更资费或增开流量包等业务、要求还原套餐企业以资费停售不予办理、因营销宣传不到位造成后期计费争议；部分用户反映携转有限制条件、无法更改指定套餐。
固网宽带方面：固话宽带装移修超时限；部分校园用户反映宽带垄断、网速慢、服务人员态度差。

八、携号转网
携号转网第三季度湖北申诉中心共受理申诉来量16人次，其中咨询16件，无转办。受理总来量本季度与上季度的27人次相比下降40.74个百分点。其中，电信公司3人次，移动公司10人次，联通公司3人次。
本季度携号转网申诉统计表
	携出方
	电信
	电信
	电信
	移动
	移动
	移动
	联通
	联通
	联通
	合计

	携入方
	移动
	联通
	未知
	电信
	联通
	未知
	电信
	移动
	未知
	

	咨询量
	3
	0
	0
	10
	0
	0
	1
	0
	2
	16

	申诉量
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	合计
	3
	0
	0
	10
	0
	0
	1
	0
	2
	16


注：“未知”是用户未说明转向那个企业

携号转网申诉对比统计表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	电信
	3
	5
	18.75
	-40.00

	移动
	10
	18
	62.5
	-44.44

	联通
	3
	4
	18.75
	-25.00

	合计
	16
	27
	-
	-40.74



携号转网用户反映的主要问题如下：
1、企业增加携号转网限制条件，如保底消费、营销活动等。
2、转网后费用无法正常退还；无法接收短信、主被叫无法正常接通电话；
八、对其他企业的申诉
本季度我中心共受理对其他企业的申诉来量22人次，其中：广电10人次，长宽12人次，其他0人次。需企业回复处理结果的转办19人次，其中：广电8人次，长宽11人次，其他企业0人次。本季度的申诉量与上季度的10人次上升120个百分点。

本季度其他企业申诉来量统计表
	　
	服务类
	资费类
	通信质量类 
	合计
	咨询
	转办
	信访

	广电
	2
	0
	8
	10
	2
	8
	0

	长宽
	1
	0
	11
	12
	1
	11
	0

	其他
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	合计
	3
	0
	19
	22
	3
	19
	0



其他企业申诉来量对比统计表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比%
	环比增减比例%

	广电
	10
	6
	45.45
	66.67

	长宽
	12
	4
	54.55
	200.00

	其他
	0
	0
	-
	-

	合计
	22
	10
	-
	120.00








附件：1．各电信运营企业转办量对比表
2．本季度电信用户申诉所属地市统计表





湖北省通信行业协会电信
用户申诉受理中心
2020年10月13日







发：部电信管理局、部电信用户申诉受理中心，湖北省通信管理局，
湖北省通信行业协会。
送：中国电信股份有限公司湖北分公司、中国移动通信集团湖北有限
公司、中国联合网络通信有限公司湖北省分公司、湖北省通信用户委员会、湖北省消费者委员会。
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附件1


各电信运营企业转办量对比表
	　
	2020年3季度
	2020年2季度
	本季度占比
	环比增减比例

	电信
	7
	4
	25.93%
	75.00%

	移动
	8
	6
	29.63%
	33.33%

	联通
	12
	4
	44.44%
	200.00%

	合计
	27
	14
	-
	92.86%









附件2
本季度电信用户申诉所属地市来量统计表
	电信湖北公司
	移动湖北公司
	联通湖北公司
	其他

	分公司
	申诉人次
	分公司
	申诉人次
	分公司
	申诉人次
	公司名称
	申诉人次

	武汉
	209
	武汉
	132
	武汉
	65
	广电
	10

	黄石
	12
	黄石
	5
	黄石
	1
	长城
	12

	十堰
	2
	十堰
	2
	十堰
	0
	其他
	0

	宜昌
	6
	宜昌
	4
	宜昌
	1
	
	

	襄阳
	11
	襄阳
	16
	襄阳
	11
	
	

	鄂州
	4
	鄂州
	1
	鄂州
	0
	
	

	荆门
	4
	荆门
	3
	荆门
	0
	
	

	孝感
	5
	孝感
	8
	孝感
	1
	
	

	荆州
	12
	荆州
	11
	荆州
	1
	
	

	黄冈
	11
	黄冈
	2
	黄冈
	6
	
	

	咸宁
	6
	咸宁
	3
	咸宁
	2
	
	

	随州
	5
	随州
	5
	随州
	2
	
	

	恩施
	2
	恩施
	2
	恩施
	0
	
	

	江汉
	5
	江汉
	3
	江汉
	0
	
	

	外省
	0
	外省
	0
	外省
	4
	
	

	合计
	294
	合计　
	197
	合计　
	94
	
	22



2020年3季度	
资费	营销	网络	服务	收费	安全	其他	64	35	92	300	85	9	0	2020年2季度	
资费	营销	网络	服务	收费	安全	其他	89	49	70	285	102	11	0	



列1	
资费套餐	营销质量	网络质量	服务质量	收费争议	信息安全	其他类	0	64	35	92	300	85	9	0	
2020年3季度	
电信	移动	联通	294	197	94	2020年2季度	
电信	移动	联通	299	231	76	



列1	
电信	移动	联通	0	294	197	94	
2020年3季度	
电信	移动	联通	36	17	11	2020年2季度	
电信	移动	联通	48	35	6	



2020年3季度	
电信	移动	联通	36	17	11	
2020年3季度	
电信	移动	联通	9	24	2	2020年2季度	
电信	移动	联通	12	26	11	



列1	
电信	移动	联通	0	9	24	2	
2020年3季度	
电信	移动	联通	24	50	18	2020年2季度	
电信	移动	联通	20	39	11	列2	电信	移动	联通	



2020年3季度	
电信	移动	联通	24	50	18	
2020年3季度	
电信	移动	联通	184	75	41	2020年2季度	
电信	移动	联通	164	83	38	



2020年3季度	
电信	移动	联通	184	75	41	
2020年3季度	
电信	移动	联通	41	24	20	2020年2季度	
电信	移动	联通	52	40	10	



2020年3季度	
电信	移动	联通	41	24	20	
2020年3季度	
电信	移动	联通	0	7	2	2020年2季度	
电信	移动	联通	3	8	0	



2020年3季度	
电信	移动	联通	0	7	2	
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