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一、工作概述
全国电信用户委员会成立目的和背景
1999年成立；
由政府部门和电信行业共同发起组建的社会团体组织；
宗旨是确立“以用户为核心，改善电信服务”的观念；
五项基本职责：
（1）及时了解和反映电信用户对电信服务质量意见和建
议。

（2）监督电信服务质量，对电信服务工作提出意见和建
议。

（3）就电信服务监管的政策、规章、标准及电信资费等
有关问题进行听证。

（4）宣传国家及电信主管部门有关促进电信发展和改善
服务的方针、政策、法规、规范和标准。

（5）开展与改善电信服务工作有关的活动。
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一、工作概述

全国电信用户委员会代表大会

秘书处

主席办公会议
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二、近年来的工作情况
近年来，在工业和信息化部的指导下，全国电信用户
委员会在中国开展了很多活动，主要有：

为了加强全国电信用户委员会委员们的使命感和责
任感，连续多年开展全国电信用户委员会委员建议
征集活动。发挥用户委员广开言路，开门纳谏的优
势，使征询机制更加畅通和高效，为构建和谐的服
务和消费关系讲真话，做实事。

配合工业和信息化部行风建设领导小组做好每二年
一次的电信服务评比表彰活动。目前已经评选过六
次，评选出近200家明星班组和近600位明星个人
，给中国通信企业带来了良好的示范和带头作用，
为提升通信企业服务质量和一线服务人员自身业务
及服务品行起到了良好的作用。
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二、近年来的工作情况

大力发挥全国电信用户委员会连接政府、企业、
用户的桥梁和纽带作用，充分体现委员会和委员
们的社会监督力，连续多年每年组织2-3次“全
国用户满意电信服务明星班组及个人”巡查活动
。考察明星班组和明星个人所在单位场所和营业
厅的服务环境和制度建设情况，重点关注服务规
范达标、明星服务制度建设、创新项目与思路、
明星服务举措等情况。使全国用户满意电信服务
明星班组和明星个人的评选活动落到实处，提高
评选活动的权威性、可信度及知名度。
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二、近年来的工作情况

加强全国电信用户委员会与各省电信用户委员会工
作交流。全国电信用户委员会通过联合组织开展活
动、巡查等方式，继续加强与各省用户委员会的联
系，建立两级联动工作机制，进一步加强各委员会
间的沟通交流和协调工作。

组织委员们参加各类专题调研活动。

第四代移动通信等新业务培训；

4G移动市场及服务等；

智能手机应用商店开发与服务；

手机银行、小额支付、移动支付、移动理财模
式及金融理财业务等。
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三、如何保护消费者

电子商务作为一种新兴的互联网消费方式，已成发展潮流。
网上购物和无纸化过程带给消费者快捷、便宜、高效等好处
的同时，也增加了消费者遭受损害的机会，如消费者的消费
者知情权、隐私权、交易安全等如何保障等问题。

全国电信用户委员会组织委员们在全国各地每年进行2-3次通
信服务质量巡查，并每年征询委员们的意见和建议。采用座
谈、走访、明察暗访等多种方式。常见问题有：

纸质及电子协议的格式条款和临时条款、有效期、有效内
容、甲乙双方有效认可等；实体营业厅整体布置、营业厅
公告、服务态度；提速降费、收费争议等；

在巡查中，委员们共发现和提出近百条问题和建议。我们
将这些问题和建议进行整理，反馈给各个通信运营商，提
示关注，敦促解决。通过这些活动，使通信运营商的服务
质量和服务水平有了明显的提升，用户权益得到有效保护
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理念

责任产品

市场收益

服务
核心竞争力

未来，服务决定成败
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