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工信部信管函〔2022〕252 号 

根据《中华人民共和国电信条例》相关规定，现将 2022 年

第三季度电信服务有关情况通告如下： 

一、电信服务重点工作情况 

（一）着力提升信息通信服务水平。组织全国开展规范电信

服务专项检查，督促各基础电信企业规范业务营销行为，改善携

号转网服务。部署开展电信业务网络营销清理规范工作，重点整

治无资质营销、虚假宣传等问题，净化网络营销环境。指导基础

电信企业强化“窗口”服务，今年以来累计培训一线服务人员

400 万人次。大力推动网上办，为用户线上办理业务 37 亿次，让

群众少跑路。推动近百家重点互联网企业建立人工客服热线，153

家企业接入互联网信息服务投诉平台，及时响应用户诉求。 

（二）全力开展应急通信保障工作。圆满完成四川泸定县地

震、青海大通县山洪等突发事件应急通信保障任务，第一时间响

应、第一时间抢通，有效保障了受灾地区党政军等重要部门通信

畅通，最大限度满足了灾区群众应急通信需求。全行业累计出动

应急人员 10.1 万人次、应急车辆 3.3 万台次、发电油机及其他应
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急设备 3.8 万台次，共抢修恢复基站 7200 余站次，发送应急预警

短信息 8.46 亿条。 

（三）纵深推进 APP 用户权益保护。组织对重点应用商店及

分发平台进行检查，推动在架 APP 抽测合格率整体环比提升

14.4%。其中，vivo、华为应用商店的合格率名列前茅。加快推

动 APP 认证签名体系建设，指导 6 家重点分发平台建立 APP 签

名认证机制，累计为 684 家企业共计 6 万余款 APP 提供服务。升

级打造面向移动互联网应用程序的检测及认证公共服务平台，建

设 SDK（第三方软件开发工具包）信息服务平台，提升移动互联

网行业信息共享、产品检测、标准验证等公共服务能力。加强政

策宣贯和人才队伍培养，组织开展 6 场个人信息保护专题公益培

训，开发上线个人信息保护人才培养课程，启动人才培养基地建

设。 

（四）严肃查处违规行为。组织检测 66.5 万款 APP，责令

整改 222 款，公开通报 47 款。各地通信管理局加强监督执法。

其中，对存在携号转网服务问题的企业，约谈提醒 36 家次，责令

整改 32 家次，通报批评 4 家次，行政处罚 7 家次；对存在垃圾

信息问题的企业，约谈提醒并责令整改 53 家次，通报批评 87 家
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次，行政处罚 12 家次。30 家企业因受到行政处罚被列入电信业

务经营不良名单。 

二、电信用户投诉申诉情况 

（一）电信用户申诉情况 

2022 年第三季度，全国电信用户申诉率为 14.8 人次/百万用

户，同比下降 51.7%，环比下降 42.6%。其中，涉及服务争议的

电信用户申诉率为 6.2 人次/百万用户，占比 42.1%；涉及营销、

收费、资费争议的电信用户申诉率为 5.9 人次/百万用户，占比

39.8%；涉及网络质量、信息安全的电信用户申诉率为 2.7 人次/

百万用户，占比 18.1%。各级电信用户申诉受理机构按照《电信

用户申诉处理办法》相关规定，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。 

图 1 电信用户申诉情况 

（二）互联网信息服务投诉情况 

2022 年第三季度，互联网信息服务投诉平台共收到互联网用

户投诉 39.36 万件。其中，客服渠道类投诉 17.01 万件，占比

43.2%；服务功能类投诉 15.50 万件，占比 39.4%；个人信息保

护类投诉 3.92 万件，占比 10.0%；其他类投诉 2.93 万件，占比      
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