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1. 新形势下消费者权益保护面临的挑战

消费者隐私信息遭非法利用

财产安全受到严重威胁

服务质量参差不齐

网络安全技术亟待提升

跨地域法律保障不健全

世界互联：拓宽消费地域世界互联：拓宽消费地域

万物互联：改变消费结构万物互联：改变消费结构
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面临的新挑战



2.1 重拳出击 积极应对 呈现互联监管新架构

面对挑战，法律法规重磅出击

《中华人民共和国消费者权益保护法》
——维护全体公民消费权益的法律规范

《中华人民共和国宪法》
——确认了保护公民一切权利的利的基本原则

《中华人民共和国电信条例》
——维护电信用户和电信业务经营者的

合法权益

《工商总局关于加强互联网领域消费者权益保护工作的意见》

消费者九大权益



面对挑战，行业监管缜密部署

 网络提速降费

 通信普遍服务

 宽带中国战略

财产保护服务质量优化

 实名制登记

 打击通信信息诈骗

信息安全防护

 网络信息安全立法

 监管部门信息安全审查制度

隐私保护

 打击网络有害信息传播

 加强网络信息隐私保护

大数据
云计算

物联网

智慧城市
5G网络

万物互联的消费新纪元

2. 2重拳出击 积极应对 呈现互联监管新架构



3.1  加大通信基础网络建设 优化消费者服务体验

成都

西安
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形成全球组网能力、全球互联网能力、大宽带能力、全球IDC能力

国家通信网络架构一级节点

之一

 12个骨干直联点出口方向

 7600G出口带宽

低延时、低抖动、低丢包的

卓越网络传输体验

水土云IDC，国家级数据中心
重庆市国家数据通道网络拓扑图
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 引入10G PON新技术，持续

演进下一代接入光网

 5G技术研发验证，加快网络

试用，领跑5G部署

 VoLTE新业务运营和承载探索

3.2加大通信基础网络建设 优化消费者服务体验

基础设施建设再提速

信息惠民工程再深入
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 建成全光网城市

 FTTH覆盖住户达1350万户，

全市光网覆盖占比为96.76%

 全网FTTH用户320万户，光

网用户占比85%

 百兆宽带用户占比52%

 已完成城区、乡镇、行政

村的4G覆盖

 主城区覆盖率达到99.4%

 WIFI覆盖社会热点区域

 建设国家级“宽带乡村”示

范工程

 实现“光纤进村”，光缆通

达行政村数量为8036，占

比97%

 FTTH通达行政村数量为

7841，占比94%

持续推动“光网城市·宽带乡村”战略，消除信息化鸿沟，保障消费者普遍服务权益

重庆



3.3 构建信息安全防护体系 保障消费者通信安全

中国电信致力于打造“技管并重、辅以专项”的网络与信息安全防护架构；重庆公司在网络与

信息安全建设方面，网络安全和信息安全共计建设系统超12套，累计建设投资超过1亿元

识别
检测

安全
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审计
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术
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安全策略 安全组织 安全运营 安全规范 合规督查

终端
安全

专项安
全工作

网络与信息安全防护体系

安全联动

数据
安全

网络
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系统
安全

应用
安全

物理
安全

内容
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物联网 大数据 IDC/ISP 云计算 产业互联网语音数据

保护消费者个人隐私 保护消费者财产安全 保障消费者通信畅通 ……



3.4  不断提升业务服务感知 维护消费者合法权益

全面提升客户感知
切实维护客户权益

开展热点专项行动 履行社会职责全生命周期管理强化客户维系

不明扣费专项整治

规避国际漫游服务风险

客户二次确认全覆盖

提速降费提升客户使用感知
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 完善计费检测标准制度体系
 落实应用商店责任管理
 严谨手机吸费
 严控目标

 针对国漫投诉案例，
剖析问题及原因

 收费由顾客确认，

实现全覆盖

★ 购买→确认→支付

网络质量和服务品质并重，切实提升客户业务使用感知

流量
不清零

全城百兆
大提速

1

2
3

智慧光网2.0



“尊贵体验”

3.5  完善服务获取渠道 保障消费者服务可获得性

用户感知：自助便捷、随时随地、快速响应

政企直销
渠道

新媒体客
服渠道

电子
渠道

实体
渠道

“信息化引领” “全方位自助” “私人定制”

 统一服务入口

 统一全网服务平台

 强大的集约化服务

能力

 已拓展各种适合电

渠发展的轻型业务

客户体验 辅导销售

基础服务 线上引导

模式

重点领域

互联网+重点行业

新兴ICT

物联网

售前、售中、售后

全流程服务

纵向一体化运营体系

 已与各种社会渠道形

成长期合作模式

 以城市商圈、社区、

农村集镇为重点

 自有渠道经营丰富

统一
标识

 整合应用，功能优化

 重点关注用户数、服

务量、满意率

 全触点场景化销售服

务能力

 为直销、实体、电子

渠道精准输送客户



4. 多方协作 开拓思路 营造互联消费新世界

智慧城市 全光城市
建设

物联网 智能化服务

云计算大数据 信息安全防护

5G

政府政策导向

法律法规完善

媒体正面宣传

行业企业服务提升与自我管制

提升消费者自我保护意识

更高水平国际合作

 多方联合、共同努力，开拓新思路、探索新举措，共同营造积极繁荣的万物

互联消费新纪元
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