中国电信上海公司“网信”业务管理办法
1目的

为实现上海电信固网号码在互联网上的应用，拓展固网号码的应用范围，同时在IM即时通讯领域进行有益的业务探索，特推出“网信”业务。为保证该业务的顺利推广和有效执行，特制定本管理办法。
2适用范围

2.1本办法适用于中国电信上海公司及二级经营管理单位。

2.2本业务适用范围：上海电信家庭固定直线电话（不含：储值电话、家加e（互斥）、一号双机（互斥））。
3引用文件标准
无

4定义/术语

4.1“网信”定义：“网信”是上海电信的综合通信服务，用户通过“网信”客户端，以自有通讯录为核心基础，实现 PC与手机、小灵通、家加e之间的文字信息即时交流，并将逐步实现与其他业务的互通融合，为用户提供一个跨终端的、可交互文字、图片、文件等信息的综合即时沟通工具，提供互联网和电信网间的无缝通信服务。

5管理职责

5.1市场部

5.1.1负责对“网信”的整体经营实施管控并进行适当授权。
5.1.2负责制定、发布和适时修改业务管理办法。
5.1.3负责对各部门、二级单位相关文件的执行情况进行流程监控和考核。
5.2长途无线部

5.2.1在市场部的授权下，根据相关政策、制度、流程，负责组织和实施“网信”的归口管理工作。
5.2.2审核上海信息（集团）有限公司上报的方案和业务合作合同，并上报市场部审批。

5.3上海信息产业（集团）有限公司

5.3.1在长途无线部的授权下，根据相关政策、制度、流程，负责组织和实施“网信”的业务经营工作。
5.3.2在长途无线部授权下，根据客户需求和技术发展，负责对产品进行产品策划，提出产品的客户群定位、市场定位、产品组合、方案评估，制定产品年度、季度策划方案，并报长途无线部。
6业务流程
6.1业务受理流程
6.1.1预付费用户受理、使用流程

6.1.1.1用户通过访问网上客服中心http://sh.ct10000.com、互联星空http://sh.vnet.cn 或“网信”主页http://www.smspro.cn下载客户端，并安装。
6.1.1.2安装完成后点击“申请号码”按钮申请“网信”预付费帐号。
6.1.1.3用户使用申请的预付费帐号登录，登录成功后即可使用“网信”，向帐号充值后即可使用“网信”发送短信。
6.1.2后付费用户受理流程
6.1.2.1营业厅受理流程

6.1.2.1.1客户凭本人身份证以及电信账单，或开户人身份证到就近营业厅申请业务，营业厅客服人员核实客户身份后即时开通“网信”。
6.1.2.2 10000号受理流程

6.1.2.2.1本机拨打10000号，即可开通“网信”。

6.1.2.2.2本机拨打10001号，自助开通“网信”。
6.1.2.2.3非本机拨打10000号，客服人员通过核对申请人的电话号码、机主姓名、身份证或安装地址信息，确认后，即时开通“网信”。
6.1.2.2.4非本机拨打10001号，客户可通过输入申请人的电话号码、客户服务密码（客户服务密码获取可通过申请聚信卡、百事通客户卡），自助开通“网信”。
6.1.2.3网上客服中心受理流程

6.1.2.3.1匿名客户或注册未关联客户可通过输入电话号码和分账序 号，确认身份后即时开通；

6.1.2.3.2已关联客户或拥有聚信卡、百事通客户卡客户选择客户名下电话直接即时开通业务。
6.2后付费客户使用流程

6.2.1客户通过访问网上客服中心http://sh.ct10000.com、互联星空http://sh.vnet.cn 或网信主页http://www.smspro.cn下载客户端，并安装。
6.2.2客户使用号登录，登录成功后即可使用“网信”各项服务。帐号为客户申请的电话号码，初始密码为000000。（建议客户首次登录后修改初始密码。）
6.2.3按操作手册进行设置、使用。

6.3退订流程
6.3.1预付费用户不进行业务退订。

6.3.2后付费用户退订流程
6.3.2.1本机拨打10000号、10001号可实现退订。
6.3.2.2登录网上客服中心可实现退订。
6.4咨询/投诉流程
6.4.1客户通过10000号客服热线进行业务使用类咨询，如遇10000号前台无法解决的问题，转上海信息产业（集团）有限公司96861处理。
6.4.2客户通过10000号客服热线进行业务投诉，非帐务投诉全部转上海信息产业（集团）有限公司96861处理。
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7管理内容/工作程序

7.1业务受理

7.1.1对于家庭宽带的捆绑电话，预开通“网信”。
7.1.1.1客户首次登录认证需在家庭宽带上进行，认证过程中，由业务平台根据宽带绑定线路，抓取用户宽带ad帐号后检查绑定固网号码，确认用户身份。
7.1.1.2由用户设置使用密码。
7.1.1.3正常使用不进行宽带线路检查，凭用户帐号、密码进行身份鉴权。
7.1.2非捆绑电话申请“网信”，通过营业厅、10000号、10001号或网上客服中心进行受理。
7.2业务退订
7.2.1预付费帐号不进行业务退订。

7.2.2后付费帐号业务退订通过10000号、10001号、网上客服中心进行。
7.3预付费帐号回收

7.3.1不回收帐号内尚有余额的预付费帐号。

7.3.2帐号内无余额且六个自然月内无登录记录的预付费帐号将视为失效并被回收。以用户最后一次登录记录作为统计的起始点。
7.4业务资费：

7.4.1“网信”无月功能费。
7.4.2“网信”号码间互发即时消息免费。
7.4.3发往上海电信小灵通按0.06元/条进行计费。
7.4.4发往中国移动、中国联通、及非上海地区小灵通的短信，按0.08元/条进行计费。
7.4.5发往国际（包括港澳台）的短信，按0.80元/条进行计费。
7.4.6接收短信全免费。

7.5帐务处理：

7.5.1帐单打印名称：“网信短信费”。

7.5.2业务收入分摊：“网信”业务销售收入的40%划归长途无线部，60%划归上海信息产业（集团）有限公司。
7.5.3销售收入入帐科目：通信业务收入－增值业务收入－固网增值业务收入－短信业务收入－其他。
8附录

8.1本办法自2007年  月  日起执行，市场部负责解释并根据需要修订。
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