融合创造新优势  信息服务惠民生
中国联合网络通信集团有限公司董事长、党组书记  常小兵

（2012年2月17日）
各位领导、同志们：
中国联通是根据国家深化电信体制改革部署，2009年1月由原中国网通、原中国联通合并重组而成。公司在上海、香港和纽约三地上市，拥有全球第二大的固定电话网、移动电话网和互联网，提供固定通信、移动通信、数据通信等各类通信信息服务。目前服务的用户总数超过3.5亿户，企业资产规模5293亿元。作为一家改革重组后肩负企业融合重任的新公司，在为民服务创先争优活动中，我们坚持“民生为重、服务为先”导向，把活动开展与企业融合与发展、服务社会与民生相结合，按照“三亮三比三评”要求，扎实推进，让人民群众切实感受到通信服务的新变化。主要做法：
一、建设优质服务窗口，实现便民利民惠民
活动开展以来，公司紧紧围绕“让客户满意消费，让信息服务民生”主题，解决突出问题、回应群众期待。公开“两项服务承诺”：一是宽带服务限时装机、限时移机和限时修障的“三限时”承诺，用户满意度持续提升；二是移动网络质量与业务服务的“两改善”承诺，在改善移动网络质量方面，加快广度和深度覆盖，加大网络优化力度，重点解决高铁及热点区域网络覆盖；在移动业务服务改善方面，着力解决用户关注的垃圾短信、增值业务定制和流量信息告知等热点问题，用户投诉率明显下降。实施“两大便民举措”：一是加快推广便民的电子自助服务，重点是加大网上营业厅、手机营业厅、自助终端等各类电子营业厅推广力度，实现电子化自助服务的全业务、全渠道、全客户覆盖。2011年使用电子渠道的用户达到1.1亿户，完成交易额231亿元。目前日均使用用户超过400万户、日交易额过亿元。二是加快推出惠民的通信信息服务，在通信惠民方面，简化和统一套餐、规范和透明资费，在新推出的3G移动通信业务中，取消长途费和漫游费，实行“全国一费制”；全面推广普及千元智能手机，大幅降低用户入网消费门槛；推出用户缴费充值“全国一卡充”，实现缴费充值7×24小时不受地域与时间限制，方便用户使用。在信息惠民方面，借助116114呼叫中心，在全国范围推广以预约挂号为主的惠医信息服务、在线学习辅导和教育资讯为主的惠教信息服务、宽带与3G下乡为主的惠农信息服务，同时积极提供就业和招聘信息沟通平台，推进手机支付等金融信息服务。开展“两个主题活动”：一是营业服务提升工程，通过优化业务流程、简化办理手续、提高系统支撑能力等，缩短用户在营业厅办理业务的排队等候时长；二是开展管理人员下基层活动，组织各级管理人员深入营业厅台一线，实现办实事、解难题、转作风。
二、创新产品应用服务，满足信息消费需求
一是创新公众服务产品。加快研发推广移动互联网新型应用服务，各类应用平台的服务内容超过60万款、每周下载量突破一亿次，促进了微博等创新型业务的快速发展。面向个人用户，创新推广手机音乐、电视、阅读等娱乐信息服务；面向家庭用户，创新推广基于固话、宽带与移动业务的一体化数字家庭应用，基于电信网、广播电视网和互联网的IPTV电视等“三网融合”新产品。二是创新信息化应用服务。积极发挥信息化建设主力军作用，围绕“数字城市”、“智慧城市”建设以及政务、行业和企业信息化，创新推出有线无线一体的视频会议系统、三屏一体的移动办公解决方案、网络视频监控系统、呼叫中心等信息化应用服务方案、网络化公共信息服务平台，为国家各部门、各省市区地方党政机关，以及包括中央企业在内的超过10万家大客户和400万家中小企业客户，提供综合信息化服务。三是积极服务农村信息化。配合中组部等国家部委在推出12371党建信息平台的同时，创新推出农村党员干部现代远程教育、12316热线等农村信息化项目，助力城乡统筹发展；持续推进“村通工程”，超额完成自然村通电话和行政村通宽带的年度建设任务。四是支持推进产业链服务创新。在网络建设中大胆采用国产设备，促进民族制造业综合实力的提升；在终端研发和推广中，大力扶持国产智能操作系统、基础软件平台以及中低价智能手机的自主研发，支持民族品牌，促进自主创新。公司与华为、中兴、联想等企业合作推出的多款智能手机，深受消费者喜爱，实现了国产智能手机占据市场的主导份额。
三、加快通信网络建设，提升网络服务能力
一是加快建设新一代移动通信网。公司抓住国家发放3G牌照契机，坚持高起点，以超常的速度和规模，全力建设技术领先的3G网络，目前已完成全国县级以上城市和重点乡镇的覆盖，移动通信网络实现了升级换代和容量翻番。二是加快宽带网络“升级提速”。加快部署推进北京等重点地区宽带用户的免费升级提速，2011年宽带接入端口总数同比增长30%，光缆线路总长度同比增长17%，宽带网络光纤化占比达到82%，大幅提高了宽带上网速率，2M及以上速率宽带用户占比超过90%。三是加快提升信息基础设施服务能力。面向移动互联网、下一代互联网、物联网、云计算等为代表的新一代信息通信技术，加大技术创新力度，加快网络新型架构和关键技术研发，积极探索构建下一代信息网络基础设施。
四、发挥企业融合优势，推进企业科学发展
企业合并重组后的深度融合，是中国联通面临的一项艰巨任务。我们以为民服务创先争优活动为契机，变两家公司合并后的融合压力为实现“为民服务1+1>2”的动力，闯融合难关、拓服务新路，在顺利完成涉及50万人员整合的基础上，全力打造新公司的差异化服务优势。一是激发新活力。针对合并重组后企业管理人员偏多、机构职位重叠的实际，公司坚持“有为有位”，持续推进管理人员公开竞聘，将薪酬分配持续向基层一线倾斜，实现了人员能上能下、收入能增能减。企业合并三年来先后6次开展大范围的高管人员竞聘，累计选拔二级正副职高管39人，同时精简二级正副职高管95人，其中二级正职高管人员净减少58人，精简42%。2011年公司对全国近1/3的省分公司总经理进行了交流调整。通过持续的竞争性选拔和精简优化，在保持稳定的同时，调动了积极性，激发了企业活力。二是完善新机制。加强集团管控，初步建成集中化一体化IT支撑架构，财务管理实现全集团“一本账、一套表”，推进管理专业化扁平化，加快建立资源分配和使用端到端责任制。在体制机制的不断创新变革中，夯实了服务的管理基础。三是实现新发展。公司坚持创先争优促发展，发展态势加速向好，效益水平加快改善，2011年营业收入达到2166亿元，增长22.7%，其中主营业务收入1915亿元，增长14.2%，位居行业首位；公司在《金融时报》500强的位次一年内提升80位，在《财富》500强的位次两年内提升49位。中国联通的快速发展，促进了国内通信服务市场格局的均衡优化，受到资本市场的充分认可。
为民服务创先争优活动的开展，有效推动中国联通实现了服务意识、作风、效能与能力的“四个明显变化”。实践中我们深刻认识和体会到，为民服务创先争优是我们党执政为民、密切联系群众的重要举措，是促进企业实现科学发展的重要载体，是加速提升服务能力与水平的现实需要。下一步，我们将在中央企业创先争优活动领导小组领导下，认真贯彻落实本次会议精神，按照王勇主任讲话精神，狠抓落实，确保活动取得更大实效，以为民服务创先争优的优异成绩迎接党的十八大胜利召开。
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