


一、加强营销电话事前防范。一是严格客户信息管理。严禁

向社会渠道、自有人员和第三方外呼机构提供目标客户清单、配

置营销政策、提供外呼营销酬金；严禁各级单位有组织的通过提

供外呼客户号码、下达外呼任务、支付外呼酬金等方式组织内部

人员、社会渠道等相关人员进行外呼营销；针对单位客户办理业

务，要确保号码资源和使用人员信息完全匹配。二是定期开展外

呼清查。重点清查金融保险、地产中介、教育培训、零售推销等

行业及呼叫中心的专线和码号使用情况，明确告知电话号码办公

专用，如有营销需求，需要到工信部或省通信管理局申请 95/96

特服号码；发现使用固话号码、手机号码违规进行商业营销的行

为，发现一起关停一起，并落实长效巡查处置机制；对电话推销

实施集中管理，统一使用 10085等外呼平台，严禁使用固话、手

机号码等非统一平台进行外呼。三是优化技术防控机制。开卡时

向开卡人明确告知风险与责任；每天监控同证件当日入网 3户及

以上用户系统影像合格情况，对违规数据进行过户整改或销户处

理；每月监控提取同证件当月跨网点办理多户的用户，发现异常

情况及时整改，对逾期未整改的渠道，暂停该渠道工号进行整改。

二、强化垃圾短信管控。一是规范端口业务发展。要求各单

位严格按照工信部 31号令有关要求，规范用户短信发送内容，

禁止发送房产、贷款、教育、移民等违规信息，坚持“先审后发”

机制，从源头强化管控。二是规范号码使用管理。严格按照码号

证书明确的业务类型，管控使用有效期，对自有码号仅限直接客



户发送触发类验证信息和内部通知信息，严禁发送营销类信息，

且不得转租、转售、转让。对未按上述要求使用的各类码号和客

户，予以清退。三是规范号码复机管理。对于举报的诈骗和骚扰

号码，不再复机，涉案号码需经公安通知方可复机。

三、加强数据分析处理。一是对监管部门通报、用户举报、

呼叫频次异常、总部鹰眼系统检出的疑似骚扰号码、省级分公司

相关系统检测分析的诈骗及骚扰号码、大数据清单 p值 0.75以

上号码，快速采取关停等处置措施，经核实一律终止接入。二是

对于营销号码及其关联号码，严格执行“同渠道、同客户、同时

段”关联核查，发现问题立即关停，并妥善做好相关服务工作。

三是建立本地拦截模型，对高频主叫情况采取从严拦截、关停策

略。

四、强化外呼考核管理。一是制定考核管理办法。将骚扰电

话、垃圾短信防治纳入考核，对治理不力的区县分公司相关负责

人进行问责。二是加大投诉处罚力度。对于因第三方违规外呼导

致的投诉，按照 5000元/例对渠道进行处罚。对于第三方违规外

呼投诉 3户及以上的渠道，关停工号业务权限。对于连续 3个月

产生第三方违规外呼投诉或因外呼导致舆情事件等情节严重的

的渠道，直接解除合同。

下一步，将在以下四方面持续做好推销（骚扰）电话治理工

作：一是加强渠道规范性培训。进一步规范渠道销售过程，确保

客户在业务办理过程中“知内容，懂规则”，增强客户自律意识和



防范意识。二是强化事前防范措施。持续对高频主叫、有推销（骚

扰）风险的号码进行分析管控，加强对一线人员入网口稽核管控，

拒绝为广告推销人员办理号卡。三是持续强化过程管控。对高频

呼叫占比高的区县营业部进行提醒、督导和重点督办，切实强化

红线管控，定期监测投诉情况，不断提升综合管控效果。四是强

化实名制管控。严格按照实名制考核办法，加大入网情况排查频

次，对异常发展渠道一查到底；对公众用户投诉举报持续增高的

单位进行督办，对违规开卡单位有一例处罚一例，守牢实名制开

卡底线。

感谢您对通信行业发展的关心和指导，欢迎以后一如既往地

多提宝贵意见和建议。
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