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 保障责任通信
      随着信息通信技术迅猛发展，中国3G网络建设和业务发展进入加速阶段，人们对通信的需求日益多样化、移动化和融合化。广

大消费者不仅要求随处可及、畅通优质的通信服务，其依法维权的意识也不断增强。进一步完善通信网络和服务质量，是通信企业

服务于经济发展、民生改善、社会和谐的重要责任 ，也是通信企业实现可持续发展的重要方面。中国移动坚持以“客户为根、服务

为本”的理念，致力于通过持续提升的网络质量、卓越的通信保障能力和不断完善的电磁辐射管理，打造负责任的通信网络；不断

改善服务的各个环节，推进满意消费和明白消费，保护客户隐私，努力保障客户合法权益；严格治理垃圾信息和不健康内容，弘扬

积极向上的通信文化，大力营造健康的通信环境。

 中国移动网络质量与可靠性指标（年平均值）

指标名称

无线接通率(%)

掉话率(%)

短信接通率(%)

2008

99.20

0.62

99.35

2009

99.22

0.56

99.47

2010

99.26

0.54

99.69

 打造放心网络 

网络质量是通信企业的立身之本。2010年，中国移动着力提升网

络质量，将打造卓越网络、提供可靠的通信保障作为网络工作的核心

目标。

加速TD-SCDMA网络发展

中国移动通过不断创新，实现TD-SCDMA网络覆盖和承载能力

的跨越式发展。自2007年起，中国移动已连续组织开展了四期TD-

SCDMA网络建设工作，截至2010年已覆盖全国所有县级以上城市，提

前一年完成了2009-2011年TD-SCDMA网络发展规划建设目标。

全方位提升网络质量

2010年，公司从客户感知角度出发，从影响业务质量的各主要环节

入手，有针对性地开展了网络弱覆盖治理等专项治理工作。开展了全网

“网络质量竞赛活动”，重点围绕质量对比、话音品质、客户投诉等7 

个方面，全面深入地查找问题，确保良好的网络运行质量。同时，研究

建立了系统、多维度、面向客户感知的质量评估体系，逐步优化和解决

了影响网络质量的关键问题 。

在福建，全力工作近1,700天，圆满完成中国内地首条海底隧

道——厦门翔安海底隧道工程的通信保障工作，并提前20天实现5.95 

公里海底隧道内网络通信信号全程无缝覆盖。

系统强化电磁辐射管理 

中国移动高度重视基站电磁辐射管理，在基站建设过程中严格遵

照中国环境影响评价规定和相关电磁辐射标准，积极开展电磁辐射环

境影响评价和验收，确保建设绿色环保的移动通信网络。按照“促进

环境保护、保障公众健康、有利通信发展”的原则，扎实推进基站电

磁辐射环境保护管理工作，全面构建电磁辐射风险控制和风险沟通工

作体系。

2010年，中国移动继续按照以加强内部管理为主、预防与应急相

结合的原则开展电磁辐射管理工作：对内确保我公司基站建设规范、

电磁辐射剂量遵守国家规定；对外加强电磁辐射相关的研究和沟通工

作，以争取各利益相关方的理解。

2010年，公司制定了《中国移动电磁辐射管理办法》，全面规定

电磁辐射工作原则、工作要求和工作评估标准等内容；开发建立了基

站电磁辐射信息系统，完善基站电磁辐射监控手段，制定了电磁辐射

监测方法和流程。同时，继续积极参与IEC、ITU和IEEE等与电磁辐射相

关的标准组织活动，深入参与防护标准制定工作。

2010年10月，公司组织开展了基站电磁辐射测试工作，对全国31

省公司已投入运营的室外宏蜂窝基站进行抽样测试，测试结果均低于

国家GB8702-88电磁辐射标准。
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有力实施应急通信保障

2010年，公司以构建科学高效的应急保障体系为目标，从应急预案、物资装备、技能培

训、应急演练等四个方面进行了改善与提升：

公司创新提出建立“天地一体”应急通信体系，采用地面抗灾超级基站、机动应急通信车

以及高空基站等多种手段，提供立体化的应急通信解决方案。

2010年，公司还联合北京大学心理学系研究发布了《突发危机事件中公众的心理特点以及对

移动通信的需求研究》白皮书，这是国内首次对突发危机事件中的公众心理需求和用户移动通信

需求的研究分析，为科学、有效地组织应急救灾提供了重要参考 。

2010年，中国移动凭借稳定可靠的高质量移动通信服务，为有效应对青海玉树地震、甘肃

舟曲泥石流等重大自然灾害以及成功举办2010年上海世博会、广州亚运会等重大公共事件提供

了有力的通信保障。

此外，中国移动通过不断创新信息化解决方案，为科学防灾、灾害预警、灾害救助等提供

技术支持。

在四川，联合省国土、水利部门，开发了对山洪、暴雨、泥石流等自然灾害进行即时监测

预警的无线应用解决方案——“灾汛预警通”系统。该系统已在达州“7·18”特大洪灾、德阳

绵竹、广元青川的“8·13”、“8·19”特大山洪等自然灾害中发挥了实效，目前正在省内28个

区县全面展开第一阶段建设。

在重庆，开发“地质灾害信息管理系统”，运用物联网技术，通过群测群防终端采集灾害

点的信息，经无线网络传输到地质灾害信息管理平台，实现四大功能：一是灾害点数据的信息

化管理；二是结合群测群防终端的定位和图片拍摄功能，通过无线网络传输监测数据；三是日

常监测数据自动分析处理；四是根据分析结果，实施预警短信的分级告警。目前，已经在重庆

彭水县、开县、奉节县等地投入应用，有超过1,000个灾害点纳入群测群防系统。

落实应急管理机构和职责

完善应急预案体系

开展应急演练工作

加强应急技能培训

在各省公司均设置了应急通信办公室和专职管理人员的基础上，

逐步向基层延伸落实应急管理机构和职责。

形成了“面向业务的红橙黄蓝应急预案”、“面向事件的专项应

急预案”和“面向设备的应急方案库”相结合的应急预案体系。

组织各省针对不同类别应急预案积极开展应急演练。

组织各省开展应急技能培训，强化了相关人员在紧急状况下的操

作流程、方法和自我防护技能。

◎ 在四川，应急通信保障人员在雨中开通设备

亚运会通信保障

2010年，公司以“以最优质的网络、

最精彩的业务、最特色的服务”为承诺，

专门开发了“亚运网络服务支撑平台”，

实现网络性能监控、场馆资源监控、故障

应急调度等功能，为2010年广州亚运会及

亚残运会提供了有力的通信保障。亚运期

间共投入25,674人次、部署232辆次应急

通信车，为比赛场馆等重要区域实施通信

保障，在开幕式、闭幕式及赛事保障期间

重要网络指标均表现优秀，主体育馆区域

网络类投诉量为0件，圆满完成了亚运会

通信保障任务。

 中国移动应急通信保障相关统计

指标名称 2010

应急通信保障总次数（次） 5,413

   重要政治经济事件保障 4,744

   重大自然灾害类保障 437

   重要事故灾难类保障 75

   公共卫生事件类保障 91

   社会安全事件类保障 66

出动应急通信车（车次） 21,324

投入应急通信设备（车次） 124,268

动用人员（人次） 354,822
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专题：抗震救灾，彰显移动大爱

2010年，频繁发生的地震、洪涝、干旱、台风、泥石流等自然灾

害，造成了重大人员伤亡和财产损失。中国移动利用自身的技术和业

务优势，以及时的应急通信保障和全方位的灾害救援，为受灾人民的

生命财产安全和灾后重建提供了有力保障。

通信保障

2010年4月14日7时49分，青海玉树发生7.1级地震。地震造成公

司4条光缆中断、64个基站退出服务。公司迅速成立抗震救灾专项工作

领导小组，实施“红橙黄蓝”应急预案，有效缓解了突发话务量对网

络的冲击，同时积极抢修中断光缆和中断基站，确保了移动通信指挥

畅通。公司调集了15辆应急通信车及大量救灾物资赶赴灾区，仅用了

两天就恢复了灾区所有县的移动通信，不到一周就将灾区移动通信服

务全面恢复到灾前水平。

2010年8月7日晚，甘肃舟曲发生强降雨，引发特大泥石流，大半

县城被淹，尽管公司在舟曲县城的9个基站中有7个发生灾情，仍是当

地唯一能够提供通信保障的通信企业。公司迅速成立三级应急抢险领

导小组，迅速组成应急通信突击队和抢险小分队，调集20台发电机、

10辆应急通信车等相关设备赶赴灾区；同时科学配置卫星资源，确保

了极端情况下的通信畅通，仅用两天就基本恢复了灾区的通信。

灾难救援

灾害发生之后，公司第一时间开通全方位的灾难救援服务，包

括：提供免停机服务，确保通信畅通；提供报平安免费服务电话、免

费充电、手机维修、免费补卡等服务，为灾区群众和救灾人员提供便

利；开通生命热线、汉藏双语寻亲热线、心理援助热线等；提供救灾

公益信息服务，积极配合政府发布救灾信息以及气象预报、次生灾害

预防等便民信息。

◎在甘肃，抢修人员急赴受灾现场抢修

◎在青海，为灾区群众提供免费报平安电话

 中国移动重大灾害救援数据统计

通信服务

援助热线

公益信息

舟曲灾区

设立40部报平安电话，供21万人次免费拨打；提供免费充电

服务。

开通10086生命热线，与灾区本地和漫游客户主动联系，了

解客户情况，及时将客户反映的问题、困难反馈至救援部

门；对其家人、朋友进行外呼，协助寻亲，帮助救援机构和

受灾人员家属确认受灾人员身份、所处位置及是否安全等。

救灾期间共受理客户相关咨询1,167件。

累计发送救灾公益短信超过3,000万条。

玉树灾区

设立免费报平安电话74部、手机充电服务点6个。

开通寻亲热线，共受理客户来电5,990件，帮助793名客

户找到亲人或获知亲人信息。

累计发送灾情和救灾信息3,968万条，向灾民发送各类便

民生活服务信息6,776万条。
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灾后重建

中国移动积极投身灾后重建，通过重建通信设施、网络配套设施和

营业场所，大力提升灾区及周边地区的通信服务水平和灾难应对能力。

同时，公司广泛征募救灾捐助，为灾区重建提供支持。中国移动

向玉树地震灾区捐款2,000万元；青海公司捐赠帐篷118顶、价值70多

万元，近2,000名员工向灾区捐款28万元。甘肃公司组织开展“爱心· 

积分”捐赠舟曲泥石流灾区活动，搭建客户爱心捐赠短信平台，募集

资金62.2万元，全部捐给舟曲籍贫困学生；通过甘肃省慈善总会向泥

石流灾区捐款50万元，定向用于舟曲灾后重建工作；甘肃公司蓝色梦

想爱心协会则捐款对灾害中遇难和受灾员工给予帮扶。

◎在甘肃，抢修人员手提肩扛运送救灾物资

◎在青海，调集救灾物资送往灾区

◎在甘肃，为灾区儿童搭建临时移动爱心图书馆

中国移动网络信号好，在关键时候救了我女儿的命，我们一家人

永志不忘。

那一瞬间，我真感谢移动公司，在危急时刻给内地的父母打电话报

平安，真是一句值千金。

—受灾群众

抗击冰雪灾害  确保通信畅通

2010年1月，新疆北疆地区出现了连续4场强降雪大风寒潮天

气，大部分地区最低气温达到零下36℃至零下43℃，风口风力达8级

以上，降雪量突破历史同期记录3倍以上，是60年一遇的持续时间最

长、涉及范围最广、影响程度最大的恶劣天气。其中北疆阿勒泰、塔

城、伊犁三地州风雪灾害特别严重，受灾地区交通受阻，电力中断，

居民日常生活受到严重影响。面对罕见的暴风雪灾害，中国移动高度

重视，全力以赴做好冰雪灾害通信保障服务工作：

◎迅速启动应急通信保障预案，成立专项领导小组和抢险小

组，建立非常时期24小时值班制度，抽调专业人员、筹备应

急物资，保证随时待命、随时出发、随时投入抢险；

◎制定详细维护措施，加大网络实时监控力度，做好日常网络

预检和重点地区、重点部位巡查，做到早发现、早处理，确

保了网络运行稳定；

◎积极与当地电力、气象部门联系，及时获得供电、气象信

息，有效应对可能出现的冻雨、覆冰、大雾、暴雪等各类恶

劣天气，增强应急处置能力；

◎合理调度车辆、人员、发电油机等资源；完善通信、交通工

具，确保在极寒低温状态下抢险人员人身安全和网络畅通；

◎对车辆无法进入的地区实施人工肩扛背驮油机、油料进行基

站充电；

◎协助政府做好灾情预警、天气预报等公益短信的发送工作，适

时向灾区客户提供延迟停机服务，向受灾群众提供报平安免费

电话、免费充电、免费补卡等公益服务。

经过不懈努力，在近20天的风雪奋战中，基站无一退出服务，

确保了抗灾救灾通信畅通。


