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中國電信作為國家主體電信運營商，秉承「全面創新、求真務

實、以人為本、共創價值」的理念，依法誠信經營，堅持科學

發展，在認真履行對股東的應盡責任、保持企業穩健發展、努

力 回 饋 股 東 的 同 時， 積 極 履 行 社 會 責 任， 服 務 客 戶， 關 愛 員

工，保護環境，回報社會。中國電信將企業社會責任內生於企

業提供產品和服務的過程之中，把企業發展融入經濟、社會和

環境的可持續發展之中，努力促進社會的和諧與進步。

誠信經營、守法合規

中 國 電 信 遵 守 相 關 法 律 法 規、 行 業 規 則、 社 會 公 德 及 商 業 道

德，誠信經營。在普法教育、遵守行業監管、內審內控、防治

腐敗和全面風險管理等方面構建橫向到邊、縱向到底的守法合

規體系；建立長效規範的溝通機制，加強信息披露，提高公司

透明度，自覺接受政府監管和社會監督。2011年繼續加強制

度建設和監督檢查，對於發現的問題，及時進行整改。

履行電信運營商的本質責任

中國電信把建設完善基礎網絡、發展電信普遍服務、保障應急

通信、維護信息健康和促進產業發展作為本質責任。

推進「寬帶中國•光網城市」工程

寬帶網絡是經濟社會發展的重要基礎。作為國家寬帶網絡建設

的發起者和主力軍，中國電信在2011年2月啟動「寬帶中國 •

光網城市」工程，計劃在3年內實現所有城市光纖化，在3至5

年內將用戶接入帶寬提升10倍以上；到「十二五」末，南方城

市地區實現家庭和政企客戶光網全覆蓋，城市家庭接入帶寬普
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遍達到20M以上，客戶通過統一賬號可以登錄中國電信有線寬

帶、天翼3G網絡以及WiFi網絡，便捷享受全地域、無縫隙的

寬帶接入服務。

2011年，中國電信持續深化「光進銅退」工作，加快FTTH進

程，大幅度提升接入帶寬。年底在南方20省城市地區寬帶線路

20M帶 寬 接 入 能 力 的 覆 蓋 率 達 到70%， 比2010年 底 提 升12

個百分點。

推進「村通工程」

縮小城鄉「數字鴻溝」，保證公民的基本通信權利是通信企業的

共有責任。中國電信持續實施「村通工程」，加快農村服務網

點建設，努力提升鄉鎮政府、農業企業、農民個人的信息化水

平，2011年完成1.05萬個行政村通寬帶的任務。

保障應急通信

中 國 電 信 擔 負 著 保 障 通 信 安 全 暢 通 的 重 要 任 務。 在 冰 雪、 地

震、洪澇、泥石流等各種自然災害面前，中國電信充分發揮應

急通信指揮和保障體系的實力，全力開展搶修、搶險、通信保

障等各項應對工作，為國家、公眾第一時間提供各類通信保障

和支撑，努力把災害損失降低到最小。2011年防汛抗旱任務

艱巨，中國電信堅持預防與保障並重的原則，從思想認識、組

織體系、預案措施、安全檢查、隊伍物資、災情報告等方面認

真開展工作，確保了通信暢通和生命財產安全。

線路搶險人員在緊急接續光䌫

農村居民使用中國電信寬帶服務，享受信息化生活

全書所有英文字只可有2種condenesd 幅度:100% 或75%,        而全書所有中文字只可有2種condenesd 幅度:75%或50%     請不要用其他condenesd 幅度
字元樣式已提供：英文100%, 75%  中文75%, 50%



080

二
零

一
一

年
年

報
中

國
電

信
股

份
有

限
公

司

企業社會責任報告

支持社會盛事

作為深圳2011年世界大學生運動會唯一通信全業務全球合作

夥 伴， 中 國 電 信 組 織 千 名 技 術 人 員， 建 設 和 開 通 賽 事 成 績 系

統、賽事管理系統、賽事指揮系統「三大系統」和競賽網、賽

事管理網、安保傳輸網、廣播電視信號傳送網「四張專網」，以

及56個場館的信息技術設施，確保通信服務保障，得到組委

會、運動員、媒體等各方的高度評價，榮獲大運會通信保障與

服務工作「先進單位」稱號和「創新業務獎」。

倡導健康信息

中國電信一直倡導綠色健康的網絡和手機文化，積極防範利用

網 絡 傳 播 不 健 康 內 容， 大 力 傳 播 適 合 社 會 健 康 有 序 發 展 的 內

容。2011年中國電信積極參與開展以「修身律己、做文明人」

為主題的文明短信傳遞活動，引導公眾創作或轉發文明短信，

傳 播 優 秀 文 化。 還 通 過「天 翼 閱 讀」開 展「全 民 閱 讀」系 列 活

動，包括「全民數字閱讀大講堂」、「師生同讀一本好書」等，

倡導人人愛閱讀的社會風氣。

中國電信全心服務「大運會」 公司管理層親臨「大運會」指導工作

作為2011西安世界園藝博覽會全球唯一通信合作夥伴，中國

電信在園區全面部署以光纖通信技術為基礎的城市光網，實現

天翼3G網絡全網覆蓋，熱點區域WiFi覆蓋，提供無處不在、

無縫覆蓋的寬帶服務；為世園會提供智能總控系統、指揮和會

議 系 統、 售 票 廳 樓 宇 自 動 化 系 統 等 九 大 信 息 應 用 系 統， 保 障

了世園會的順利舉辦，實現了「寬帶中國、光網世園、科技世

園、信息世園」的信息服務理念。

履行對客戶的責任

中國電信秉承「追求企業價值與客戶價值共同成長」的經營理

念，以及「用戶至上、用心服務」的服務理念，以客戶感知為

出發點，不斷提升服務品質，完善服務手段，為個人、家庭、

企業、政府和社會事業等各類客戶提供優質便捷的信息服務，

讓客戶盡情享受信息新生活。
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實施「為民服務創先爭優」專項活動

2011年，中國電信統一部署開展「為民服務創先爭優」活動。

積極提升客戶接觸窗口的服務能力，規範營業窗口服務，完善

電子渠道服務，優化10000號服務流程，落實回饋服務。做精

做細寬帶裝移維服務，積極探索解決「光進銅退」後新出現的

客戶服務問題，不斷提升寬帶網絡質量和裝維服務的能力，本

著 讓 寬 帶 客 戶「寬 心 使 用」的 目 標， 努 力 讓 客 戶「裝 得 放 心、

用得開心、修得省心、續得舒心」。全面提升透明服務放心消

費 的 能 力， 狠 抓 基 礎 服 務 達 標 率， 規 範CP/SP管 理， 努 力 兌

現「一張賬單、明白消費，一鍵接入、便捷溝通，一站服務、

首問負責，一點查詢、自主訂退，一聲提醒、溫馨關懷」的承

諾。通過活動開展，中國電信努力為客戶提供更加優質滿意的

服務，實現了裝維服務滿意率上升、客戶投訴率下降的成效。

為各類客戶提供領先的信息化業務

中 國 電 信 充 分 運 用 先 進 的 通 信 和 信 息 技 術 手 段， 㩦 手 商 業 夥

伴，努力為各類客戶提供包括移動通信、互聯網接入及應用、

固定電話、衛星通信、 ICT集成等在內的綜合信息服務，滿足

客戶的信息化需求。

在行業及企業客戶方面，中國電信聚焦客戶需求，持續提升綜

合信息服務能力，積極引入移動互聯網、雲計算、物聯網等新

一代信息技術應用，推動信息化與工業化融合，促進各行業提

升信息化應用水平。2011年重點在政務監管、社會民生、行

業 企 業 三 大 領 域， 在 電 子 政 務、 城 市 管 理、 公 安、 工 商、 司

法、環保、稅務、醫療、交通物流、數字企業等十大行業，進

一步形成了專業化服務能力，打造了全球眼、天翼黑莓、天翼

對講、加密通信、綜合辦公、協同通信、銷售管家、翼機通、

旺鋪助手等一批具有差異化優勢的融合產品和綜合信息化應用

解決方案，更好地滿足廣大客戶日益增長的信息化需求。

在公眾客戶方面，中國電信依托領先的寬帶網絡、3G網絡和

WiFi熱 點， 提 供 通 信、 生 活、 娛 樂 等 豐 富 多 彩 的 信 息 服 務。

2011年通過升級家庭寬帶，讓家庭客戶更加充分地體驗基於

寬帶的各類業務。成立創新業務事業部，加大對天翼視訊、愛

音樂、愛遊戲、天翼空間等八大創新業務基地的支持力度，加

強與商業夥伴的合作，努力為個人客戶提供時尚的3G應用，

讓客戶盡享移動互聯網的精彩。
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執行副總裁張繼平先生為模範員工代表頒獎

履行對員工的責任

中國電信視員工為企業最寶貴的資源，以人為本，珍惜每一位

員工；按照國家相關法律法規維護員工權益，注重建立和諧勞

動關係；支持工會履行職能，引導員工參與管理，維護員工當

家作主權利。2011年持續開展安全生產宣傳、教育與培訓，

全面落實安全生產責任制和安全管理制度，推行安全生產標準

化建設，創造良好的安全環境；積極開展員工培訓，拓展員工

職業發展通道，進一步改善員工的工作生活條件，持續增強企

業的向心力和凝聚力。

履行對環境的責任

中國電信樹立「低碳電信、綠色發展」理念，致力於成為「綠色

綜合信息服務提供商」，在採購、運營、信息化產品與社區活

動等領域，系統推進節能減排工作。2011年進一步健全節能

減排組織保障、統計監測、考核獎懲三大體系，將節能減排與

生產經營和投資活動同步規劃、同步實施，結合網絡技術演進

和技術進步，規模部署更加節能的技術和設備，能耗增幅得到

有效控制。

中 國 電 信2011年 著 力 構 建 綠 色 採 購 管 理 體 系， 涵 蓋 採 購 管

理、供應商管理、物流管理、基礎管理等方面，努力降低物資

全生命週期的能耗和排放，打造有利於企業、有利於社會、有

利於環境的綠色供應鏈；進一步降低重點能耗專業新購設備的

單位能力能耗。

中國電信積極推進網絡技術演進和技術創新，加快老舊高能耗

低能效設備的退網改造，促進單位網絡能力能耗進一步下降。

2011年對空閒設備進行清理和縮容改造；結合雲計算技術推

進業務平台整合，對無業務或輕載業務平台進行退網和整合，

對老舊IT設備進行了替換和退網工作；繼續推進機房、電源和

空調等配套設施的節能技改工作。

中國電信積極與各電信運營商開展網絡基礎設施的共建共享工

作， 減 少 電 信 基 礎 設 施 的 重 複 建 設， 提 高 電 信 基 礎 設 施 利 用

率，保護自然環境和景觀，節約土地、能源和原材料的消耗。
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中國電信在努力推進自身綠色運營的同時，2011年繼續加大

對環保e通、視頻會議等環保信息化產品的推廣，助力客戶的

節能減排與綠色發展。

參與公益事業

中國電信自覺參與社會公益事業，通過多種形式的公益活動，

支持科技、教育、文化體育事業的發展，關心社會弱勢群體，

扶危助困；倡導和鼓勵員工發揚志願精神，參與多種形式的志

願服務活動。

2011年，全國相繼發生雲南盈江地震、西藏亞東地震，以及

乾旱洪澇等多起重特大自然災害，中國電信自覺向災區伸出援

助之手，並發動員工捐款捐物，幫助災區群眾解決實際困難。

組織開展中國電信員工「十二五」公益性扶貧援藏捐款活動，

中國電信員工以自願捐款方式籌集資金，「十二五」期間定點資

助鹽源、木里的「新長城•中國電信高中生自強班」、「特困大

學生自強項目」以及鹽源、木里和邊壩縣小學生的「愛心包裹」

項目，資助邊壩縣的特困大學生和高中生，提供大米用於邊壩

縣兒童大骨節病防治。

未來，中國電信將在深化企業轉型的過程中，協調地履行好肩

負的股東責任、本質責任、客戶責任、員工責任、環境責任和

公益責任，繼續發揮特大型通信企業和提供商的優勢，努力實

現企業持續穩健發展，為各類客戶的生活與事業，為工業化與

信息化融合，為資源節約型和環境友好型社會的建設及和諧發

展作出應有的貢獻！
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為客戶和股東創造更大價值
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