
12

智慧發展，數智基建賦能百業

隨著新一代信息通信技術（ICT）的創新升級，以 5G、人工智能等新技術為支撐的新基建已成為經濟高質

量發展的加速器。2020 年，我國新基建跑出了加速度，培育出了新經濟、新技術和新產業，打造了中國經濟新

的增長動能。如何更好地發揮新基建的重要作用，推動技術融合創新，帶動各行各業轉型發展，成為 ICT 企業

首先要解決的問題。

以“推進數智化轉型、實現高質量發展”為主綫，加快建設信息基礎設施，不斷增強 5G與 AICDE、區塊

鏈等信息技術融合創新能力，持續推動信息技術融入千行百業，加速產業轉型升級。同時，致力於用最先進的

信息技術、最優質的通信服務回饋廣大客戶。

可持續發展背景

中國移動實踐

建設好
    信息“高速”

運營好
   信息“高鐵”

客戶為根
       服務為本
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引領新基建

2020年，中國移動努力克服疫情衝擊、產業鏈不成熟等影響因素，以建設“覆蓋全國、技術先進、品質優良、全球領先”

的 5G精品網絡為目標，加快推進 5G建設各項工作，並強化算力基礎設施建設，加快平台基礎設施建設，助推數字產業

化規模不斷壯大。

加強網絡基礎設施建設

全面加強網絡基礎設施建設，滿足泛在連接需求，推進以 5G等為代表的網絡基礎設施建設，實現地級以上城市城

區全面良好覆蓋。截至 2020 年底，累計開通 5G基站 39 萬個，為全國所有地級市、部分縣城及重點區域提供 5G

服務，並建成全球技術領先、規模最大的 5G	SA（Standalone，獨立組網）商用網絡。

加快平台基礎設施建設

持續加快平台基礎設施建設，滿足各行各業的泛在

智能需求，積極佈局工業互聯網等應用平台，為客

戶提供一站式解決方案。同時，大力打造能力及平

台服務體系，為各行業注智賦能。

建設好信息“高速”

面對數字經濟的發展機遇，中國移動積極佈局品質一流新基建，建設信息“高速”，全力打造以 5G為

中心的數字化、智能化融合基礎設施，在網絡規模、網絡能力、網絡體驗方面邁上新台階，暢通經濟社會信息

“大動脈”。

強化算力基礎設施建設

構建統籌更加有力、規劃更加合理、發展更加持續

的“3+3+X”數據中心總體佈局，規劃建設京津冀、

長三角、大灣區 3	大熱點區域中心，呼和浩特、哈

爾濱、貴陽 3	個跨省中心及遍佈全國的省級中心、

業務節點，高效支撐各行各業智能化應用算力需要。

滿足泛在

連接需求

滿足泛在

計算需求

滿足泛在

智能需求
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2020	年，中國移動數據中心建設取得良好進展。其中，貴安新區數據中心二期工程，可容納 7萬台服務器，

是西南地區的骨幹節點；在江蘇建設的南京數據中心項目全部建成後可承載 1.9 萬個機架、30萬台服務器，將成

為華東地區最優質的互聯網數據中心資源之一。這些數據中心強大的平台處理能力、存儲能力、雲計算能力和移

動通信服務能力能夠有效集聚、整合上下游產業鏈，為地方數字經濟發展築牢新基礎。

數據中心助力地方數字經濟發展 案例

2020	年10	月29	日，中國移動發佈5G+工業互聯網品牌“CMCC	OnePOWER”，聚焦更精準的平台定位，

提供更完善的工業解決方案、更豐富的工業應用和產品、更強大的工業建模工具、更靈活的平台部署方式，集中展

示了在5G+工業互聯網的最新成果，包含終端、專網、平台、應用等4	大領域，以及工廠、冶金、礦山、電力、港口、

化工等 6	大細分行業的最優實踐。

OnePOWER，推動 5G+工業互聯網轉型 案例

2020 年 4月 30 日，隨著珠穆朗瑪峰高程測量正式啟動，中國移動經過連日艱苦奮戰，在珠穆朗瑪峰 6,500

米海拔的前進營地成功建設並開通 5G基站，實現 5G信號對珠峰北坡登山綫路及峰頂的覆蓋，5G信號至此覆蓋

地球最高峰。

在基站建設過程中，受珠峰惡劣自然環境影響，基站等維護設備僅能通過人背牛駝方式進行運輸。工作人員

在零下 20多度氣溫下徒手安裝調測設備，通過雙油機並聯解決基站供電問題，並對珠峰保障區周邊的 177 公里傳

輸幹綫及沿綫節點機房進行升級改造和維護加固。12名網絡維護人員在海拔 5,300 米以上區域 7*24 小時堅守，

直至測量隊登頂成功。

從 2G到 5G，中國移動的網絡信號一直在珠峰上陪伴著中外登山者、科考隊和遊客。正是中國移動建設者們

不畏艱險、勇攀高峰的拼搏精神，成就了這足以載入世界通信史冊的偉大壯舉。

5G上珠峰，續寫新傳奇 案例

2003 年 5月，中國移動“彩信上珠峰”

活動取得圓滿成功

2007 年 11 月，中國移動珠峰 6,500 米

基站開通

中國移動在珠峰上建成世界上海拔最高 5G基站
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發揮自身優勢能力、特色資源，採用一點接入、集中化運營方式，對外開放8個特色能力平台，為中小微企業、

社會創客等提供各項服務。截至 2020 年底，平台各項能力累計調用超過 8,000 億次，孵化應用超過 30萬個。

建設創新創業服務平台，開通“星辰融通合作夥伴招募”專區，面向中小企業及高校等發佈創新項目需求，促

進產學研深度合作、大中小企業和各類主體融通創新，探索出一條市場導向、企業主導的技術創新道路。截至

2020 年底，平台已發佈智慧家庭、智慧城市、智能硬件、文化創意等領域的揭榜式命題 60個。

8 個開放能力平台

1 個協同創新平台

行業應用

通信能力 互聯網

物聯網 數字家庭

數字內容 研發能力

IT能力

開放促創新

中國移動持續拓展、深化與政府機構、領軍企業、科研院所等的戰略合作，圍繞 5G數字化創新，促進跨界協同、推

動優勢互補。在持續提升自主創新能力基礎上，開放特色能力、賦能相關夥伴，共同打造數智化服務的新生態。

成立“	清華大學	-	中國移動聯合研究院”，設立“6G”“下一代互聯網”	等5個研究中心

面向互聯網各領域企業提供綜合身份認證和互聯互通能力，移動認證已累計接入互聯網應用超1.5	萬款，

日均認證次數達14.44億次	

在 3GPP和 ITU等國際標準組織新增牽頭 5G國際標準關鍵項目35個，累計達99個

提交標準文稿1,200餘篇、累計達6,000餘篇，均位居全球運營商前列

聯合產業累計推出20款 5G芯片解決方案

2020 年

01 02

03 04

05 06

07 08
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5G無人機，提供多樣化智慧解決方案 案例

應急保障：5G 網聯無人機參與四川涼山州西昌

市森林火災、綿陽市安州區山火、樂山特大洪水災害

及四川長寧地震等自然災害的應急救援搶險工作。

交通物流：在四川涼山昭覺縣，5G無人機搭載

運輸貨艙，實現偏遠地區醫療急救物資的快速、高效

投遞應用。

巡查測繪：在重慶雲陽縣，借助 5G無人機地圖

普查，實時回傳海量測繪數據、自動拼接測繪圖像，

實現低時延的高精度三維建模。

城市管理：在福建寧德核電站，利用 AI 識別與

5G無人機等技術，自動快速發現疑似問題，並進行觀

測和拍照，極大提升電力綫路和冷源海域巡查效率。

農田防護：在重慶永川智慧梨園，運用 5G網聯

無人機噴灑農藥，實現了自動化精準作業，提升了農

田的蟲害防治效果。

直播表演：在吉林北大壺，借助 5G無人機轉播

冬奧積分賽，通過 5G實時回傳平台，實現多視角賽

事高清畫質直播。

賦能千行百業

中國移動進一步深化信息技術和各行各業的融合創新，推動 5G等新一代信息技術全面賦能經濟社會民生各領域。

截至 2020 年底，公司已在 15 個重點行業打造了 100 個集團級龍頭示範項目，助力千行百業實現效率效益躍升。

運營好信息“高鐵”

5G為代表的新型基礎設施是實現各行各業數字化轉型和可持續發展的重要支撐。中國移動積極運營信息

“高鐵”，拓展信息服務新場景、新應用、新業態，助力千行百業實現轉型升級，同時積極為社會大眾提供更

加豐富的數智化服務，引領和滿足人民對美好數字生活的需求。

5G智慧工廠（8個）

5G智慧文旅（3個）

5G智慧電力（6個）

5G智慧港口（4個）

5G智慧校園（10個） 5G智慧鋼鐵（3個）

5G自動駕駛（15個）

5G智慧城市
（16個）

5G智慧醫院（12個）

5G智慧銀行（5個） 5G智慧礦山（4個）

5G行業視頻（4個）

5G智慧園區（3個）

5G雲遊戲（3個）

5G網聯無人機（4個）
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港口作為現代交通運輸的重要樞紐，在經濟發展中起著舉足輕重的作用。浙江公司加強在 5G	SA網絡、邊緣

計算、網絡切片和港機遠控、自動駕駛等方面的研究探索，助力寧波舟山港打造了全國規模最大的 5G輪胎式龍門

吊遠控集群，也成功實現了 5G+無人集卡的應用試驗。福建公司在遠海碼頭打造的 5G+無人集卡在規定時間內

將貨物從裝卸點準確送往指定位置，解決了傳統模式下的通信異常干擾、高時延等問題，成功實現自動導引運輸

車（AGV）控制信號的低時延、高可靠性傳輸，自動化碼頭整體運營效能大大提升。除此之外，5G技術也成功

應用於上海洋山港、山東青島港、深圳媽灣港等，為港口數字化轉型奠定更堅實的基礎。

5G+智慧港口，提升港口運營水平 案例

寧波舟山港在國內率先實現 5G+ 遠控龍門吊批量投用

掃一掃，了解智慧港口更多內容

2020 年 6月 18 日，全國首座 5G智慧煤礦在山西正式落成。中國移動攜手合作夥伴，為陽煤集團新元煤礦

開通了當時國內地下最深的 5G基站（井下 534 米），建成“超千兆上行”煤礦 5G專用網，並提供了機電硐室

無人巡檢、掘進作業遠程操控、綜採面無人操作等智慧煤礦新應用，幫助實現井下設備運行監控和遠程精準操作，

為實現井下少人化和無人化、改善工作環境及安全生產奠定了重要基礎。

最深 5G基站，助力打造智慧礦山新示範 案例

2020年 8月，中國移動成功支撐落地雲南翁丁佤族特色小鎮項目，以5G+AR、5G+WiFi、5G+VR	等旅遊創

新應用為亮點，實現當地民族特色與前沿科技的有機結合。公司通過安防建設、廣播系統、無人機等輔助小鎮業主提

升管理水平。小鎮也因智慧廁所、智慧酒店、智慧停車、智慧出行、VR	直播等創新設施，有效提升了遊客遊覽體驗，

總計接待遊客約200萬人次。

5G+智慧旅遊，打造特色小鎮 案例
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服務數智生活

中國移動依託 5G等創新技術，打造 5G消息、超高清視頻、視頻彩鈴、VR/AR等特色業務，持續滿足用戶日益增

長的多樣化、品質化、個性化數字內容需求，給用戶帶來更加有趣、精彩的“雲上”數字生活。

建立國內第一個多媒體領域

的聯盟組織 5MII、聯合發起

成立雲遊戲產業聯盟和 5G+

視頻彩鈴聯盟。

聯合行業合作夥伴發佈

《5G+8K 超高清國產化白

皮書》，參與制定全球首個

視頻彩鈴終端行業國家標準，

持續引領行業創新。

在體育領域，將5G技術與中國

足球協會超級聯賽、中國男子籃

球職業聯賽、中國排球超級聯賽

結合，每天數場真4K直播供球

迷觀賽。

在影視文化領域，聯合中國博物

館協會、國家大劇院、上海美術

電影製片廠打造超高清、沉浸式

內容，讓經典 IP煥發新生。

推 出 5G“ 五 新” 應 用： 包 括

5G+4K+VR的“新看法”，全球首

個5G超高清全面屏視頻彩鈴“新聽

法”，AR虛擬形象合拍“新拍法”，

5G雲遊戲平台咪咕快遊“新玩法”，

5G融媒體手機報等“新用法”。

創新推出雲演藝、雲博物館、雲舞技、

雲健身、雲學堂等綫上“數智雲”體驗。

新技術 新內容 新體驗

中國移動依託全千兆網絡優勢打造沉浸體驗的全終端移動雲 VR應用，開展了包括櫻花 VR直播、珠峰 VR

直播、VR音樂會等多場行業首創活動。推出雲系列觀賽產品，實現了可以“親臨現場”和“異地好友一起看”

的 5G+ 沉浸式體驗 +全場景觀賽。同時，舉辦雲上大講堂，咪咕閱讀成為業內首家圖書 +有聲 +視頻三項聯動

的 5G新一代閱讀客戶端，為社會大眾帶來更多的新體驗。

5G+VR，打造沉浸式數字內容體驗 案例

中國移動咪咕公司於世界閱讀日推出雲上VR書店
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服務質量提升

2020年，公司深入推進“服務領先、陽光行動、削峰行動”三大工程，創新開展“優質服務體驗季”等客戶溝通活動，

有效改善客戶體驗、提升客戶滿意度，10086 熱綫、營業廳、家寬裝維等服務質量持續保持領先。

客戶為根，服務為本

中國移動始終將“客戶滿意”放在首位，傾聽客戶訴求，發揮數智化手段作用，持續打造服務管理、投訴響應、

網絡質量、應急通信保障與信息安全保護等方面的“專家”品質。

對內：確立“以客戶為中心”的服務意識

提升面向CHBN的服務運營能力

以標準牽引質量

持續完善 CHBN 重點業務服務

質量標準，2020 年服務質量標

準增至 20 項。制定生態合作服

務質量管理辦法，將質量管理從

自有業務延展至生態合作體系。

優化閉環管理

創新數智化服務

強化服務溝通

以投訴推動優改

建立5G服務和攜轉服務半月通

報制度以及“日預警、周跟進、

月通報”三級閉環管理機制，開

展焦點熱點投訴深度溯源，投訴

處理及時率提升10%，投訴處理

時長下降43.3%，影響用戶感知

服務申訴率同比改善53.5%。

以評測洞察感知	

基於客戶體驗感知評測平台，面

向32項重點產品全年開展百餘次

質量感知評測，月均觸達用戶超

過1.4億。

持續提升智慧服務支撐能力

持續打造數據融合、能力融

通、服務融智的“新一級客服

系統”，推動服務更精準、更

主動。

對外：開展“優質服務體驗季”
客戶溝通活動

以“心級服務，優 +體驗”為主

題，聚焦“優+產品、優+網絡、

優 +服務”三大內核，開展“總

經理接待日、走進移動、我是服

務體驗官”三大客戶互動活動，

超過 2,000 萬客戶參與活動。

率先在行業內建設覆蓋 CHBN

的 10086全智能綜合服務門戶，

全面推出智能語音導航服務，實

現智能理解、快速響應客戶需求，

智能語音服務佔比達 72%；實現

投訴全流程透明化，客戶重複投

訴率下降 39.7%。

創新開展“什麼是以客戶為中心大

討論”“服務賬大家算”兩大主題

活動，收集 1,600 個案例，開展

了 300 餘場討論。深化“客戶之

聲”“一綫之聲”兩個平台應用，

持續開展“服務管理最佳實踐”“服

務明星”等評選，發揮優秀典型引

領示範作用，“人人都是客戶經理”

的服務意識逐步形成。
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網絡質量提升

2020年，公司通過開展“4/5G網絡質量協同提升大會戰”“5G	SA網絡質量攻堅戰”，5G網絡性能全面實現行業領先。

同時，公司堅持問題導向，聚焦家寬上網質量和裝維能力開展“質量提升專項行動”，深入開展家寬網絡投訴問題清單式治理，

持續跟蹤各省公司家寬質量改善情況，並推進投訴申訴問題解決，家寬網絡品質顯著提升。

2020 年

全國實現5G	SA	商用城市 5G	SA	無綫接通率超過 5G	SA	平均下載速率超過

337 99 750個 % Mbps

2020 年

“影響用戶感知服務”
申訴率同比下降

“家寬網絡質量”萬投率
下降

53.5 36.1
10086	投訴總量同比
下降

32.2 % % %

四川公司總經理接待日直播 吉林公司“走進移動”活動
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在安徽歙縣，中國移動搶險突擊隊員朝洪水深處逆行，確保學生高考順

利進行

在四川眉山，中國移動員工負重 200 斤、徒步 10公里搶通網絡

2020 年

應急通信保障總次數 應急通信保障動用人員

4,887 264,102次 人次

維護網絡與信息安全

中國移動重視網絡安全工作，構建防範與治理不良信息體系，多措並舉防範騷擾信息與通信詐騙等，以零容忍的態度

持續深入開展各項行動，全力保障客戶信息與隱私安全，為客戶築牢安全屏障。

網絡安全維護

高度重視網絡安全工作責任制落

實，形成責任明晰、分工明確、技管

結合、高效運轉的數據安全管理工作

體系，時刻保障網絡信息安全。公司

通過統籌推進 5G“安全即服務”體系

建設，研究人工智能、大數據等在網

絡及信息安全領域的應用，積極應對

新興業務發展過程中的網絡及信息安

全風險。

防範通信詐騙

健全三級協防技術管控體

系，加大各類詐騙信息攔截力

度，對涉嫌詐騙的號碼快速處

置。建立完善“客戶不良信用

庫”，並依託自身資源優勢，

主動承擔貸款詐騙域名網址封

堵工作，協助執法部門破案，

築牢防詐屏障。

不良信息治理

持續深化不良信息集中治理，通

過提升治理手段、優化治理流程、強化

監測處置等舉措，不斷提升治理效果。

2020 年，公司推出“花季守護”等安全

防護業務，面向未成年人群體上網實現

信息報告、時間管理、個性化設置、安

全防護等，在移動網絡、家庭寬帶等方

面為孩子打造安全的上網環境，全方位

守護孩子的健康成長。

應急通信保障

中國移動以管理體系化、準備常態化、能力標準化、調度集中化的應急管理建設要求，打造應急通信“鐵軍”，全面

提升應急保障能力。面對洪水等自然災害影響，公司秉承“通信不通，搶修絕不停”的信念奮戰在搶修一綫，為人民安居

樂業做好通信服務。同時，公司順利完成了 2020 年第三屆中國國際進口博覽會等 12項重大活動及常態化通信保障工作，

實現了“零重大網絡故障、零重大網絡安全事件、零重要客戶投訴”的目標。




