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2019 年度实施用户满意工程情况的报告 

 

    一、公司简介 

中国电信股份有限公司武汉分公司（简称：武汉电信）

是中国电信特大型本地网公司之一，是中国电信重要的战略

业务单元和武汉市领先的综合信息服务运营商。武汉电信是

全国重要的通信枢纽，是中国电信五大高速环网汇接中心和

宽带互联网八大核心节点之一，目前已建成覆盖武汉市城乡、

技术领先的高速通信网络，5G网络实现武汉市中心城区、新

城区全覆盖，5G用户规模超过 150万，在全国处于领先水平。

武汉电信不断探索和应用大数据、云计算、物联网等新型通

信技术，在武汉市信息化建设中发挥主力军作用，为武汉市

近些年经济社会高速发展、以及城市治理体系和治理能力现

代化贡献了力量。同时，武汉电信主动承担社会责任，在应

急灾备、防汛抗旱、精准扶贫等方面真做央企担当有为的典

范。公司先后获得湖北省最佳文明单位、湖北省五一劳动奖

状、全国五一劳动奖状、武汉市“双优”企业、湖北省“双

优”企业等荣誉称号。在今年抗击新冠肺炎疫情的阻击战中，

优质的通讯服务能力，获得了党和国家高度认可，被党中央、

国务院、中央军委授予“全国抗击新冠肺炎疫情先进集体”，

实现了企业经营效益与社会效益的协调发展。武汉电信全面

推进高质量发展新理念，以发展立本、责任立信、担当立魂，

积极接应国企战略转型要求，坚持将企业发展融入区域经济

发展方略，切实履行政治、经济和社会的三大责任，开展了

共筑美好新生活的用户满意工程创建工作。 



二、打造用户满意的党员旗帜工程。 

武汉分公司服务工作始终以党的建设为统领，以打造一

流企业、共筑美好生活为目标，以服务人民群众为中心，践

行央企责任和担当。一是围绕主旨、做实服务。全公司开展

“守初心担使命，全员服务在行动”教育传播活动，党委书

记、总经理谈服务、抓服务，激励全员奋勇担当，攻坚克难，

以高度的政治站位，全力做好客户服务工作，全力保障人民

群众信息服务需求，解决好新时期人民日益增长美好生活需

要为核心的发展步伐，加快推动“一梦双领”在武汉落地，

践行“武电梦”谱写新篇章，走出一条符合武汉实际的超常

规、跨越式发展道路。二是弘扬主题、做实先锋。以开展“岗

位建功做先锋”主题实践活动为主线，激活 “红色细胞”，

破解改革发展中遇到的问题和难点。发挥深入开展党员先锋

队作用，开展“党建翼联”共驻共建区域化党建工作，“进

企业、进社区、进农村”全面服务社会、服务企业、服务群

众，扩大企业在地方社会经济组织中的影响力和美誉度，为

企业发展营造良好社会氛围。如开展“志愿服务集中行动月

——送优质服务”活动、与大型社区开展“星级党员、星级

志愿者进社区”活动、在农村开展“满意装维”等服务活动，

得到社会各界的一致好评。三是树创典型、做实建功。发挥

党员模范带头作用，引领全体员工、各层面各司其职，攻坚

克难。武汉电信多年来坚持开展“党建翼联”，90个基层支

部与 128个外单位党组织进行结对，党旗高高飘扬在电信送

服务、惠民生的现场。武汉电信持续做强“岗位建功”， 

2019年全公司通过“岗位建功做先锋”主题实践活动，克难

攻坚项目 43 个，有效提升用户感知。武汉分公司所取得的

成绩也受到了集团、省公司的充分肯定，以党建为统领，“武



汉分公司‘五化’促发展，成为第一个收入份额实现超越的

SBU”，打开了高质量发展的新局面。  

三、打造用户满意的网络创优工程。一是网络创新是根

本。围绕“新基建”，企业加速网络基础设施云化升级，在

5G网络、智能网络、大数据中心建设方面处于本地同行业领

先水平，网络质量、客户感知水平保持在集团前两位。二是

应用创新是核心。武汉电信争做信息化供给侧改革的先行者，

积极运用新兴技术为经济社会发展注智赋能，城市的发展处

处都留下了武汉电信贡献的痕迹，我们主导建设“平安城

市”，我们建设智慧绿道、智慧湖泊，我们搭建起两江四岸

灯光秀的控制系统。在抗疫期间，更是通过 5G、云计算、网

信安全等先进技术运用到火神山、雷神山医院的建设中，实

现了光纤、4G/5G、WiFi 等基础网络全覆盖，高速宽带、医

保线路、卫生专网全接入，视频监控、会议云、短信平台全

上线，并搭建了火神山医院与解放军总医院之间的远程会诊

系统，累计为火神山、雷神山交付云资源 1832 核、云存储

空间 250T，开通 10G互联网电路 8条、云专线 8条、医卫专

网和医保电路共计 4 条、固话 1700 余部，此外还提供了短

信平台、WiFi、视频会议系统，以及堡垒机、云防火墙等安

全服务，保障全业务通信。同时，发挥云网融合优势，织就

医疗救治网络，为 183家定点医院、方舱医院和隔离点增强

了无线网覆盖，为 64 个点位开通了视频会议系统，基于 5G

技术在黄陂体育馆方舱医院完成了全省首例机器人超声远

程诊疗。 

四、打造用户满意的触点工程。一是营业窗口树服务新

风。以“为用户提供舒心、高品质服务”为目标，凸显差异

化服务、塑造服务品牌创新服务。通过提供厅内十大便民服



务、印制客户服务手册等方式提供便捷的服务；通过 VIP专

属服务、军人优先、星级服务专区，打造差异化服务；通过

对外公示“店长承诺书”、“敬老爱心团队”、“青年志愿者专

班”等方式发挥模范带头作用，树立武汉电信“用户至上 ，

用心服务”良好形象。同时，制作“双评议二维码挂牌”，

带动客户参与度，提高武汉电信整体满意率。2019年收到客

户锦旗 10余面，客户亲笔感谢信千余封，并在 2019年武汉

市双评议中，公司友谊路营业厅被评选为基层站所评议“十

优满意单位”。同时，公司持续推进渠道补盲和布局优化，

让广大客户在家门口就能享受方便、快捷的电信零距离服务，

真正成为老百姓“家门口的营业厅”。二是精品装维品质保

障。武汉电信有千余名装维工程师在为全市宽带用户提供服

务保障。公司持续从人员培训、规范制度、现场支撑三个方

面进一步提高装维触点人员现场处理能力，开展全员服务认

证，满足用户个性化需求，为优质服务提供了有力保障。公

司触点满意度均达到 99%以上。 

武汉电信会牢牢把握人民群众对美好生活的向往，在集

团推动高质量发展的路径指引中持续深耕，积极顺应信息消

费升级和技术变革加速的趋势，致力于为广大客户打造获得

感更强、体验更有、质态更好、更有温度的产品服务，彰显

央企责任，推动企业健康长效经营根基不断巩固。 


