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聚焦更高期许 做优网络质量
中国移动云南公司网络提质攻坚战取得阶段性成效

网络优化与客户感知息息相
关，云南移动网络部无线优化中
心优化室的主要职责便是承担全
省2G、4G和5G网络的优化任务，
牵头全省日常优化、专项优化和
重大节日活动通信保障，为保障
网络的高速、稳定、畅通而努力。

“要做好网络优化的工作，
除了认真倾听客户的每一个意
见和反馈之外，我们自己还得做
好网络的自查工作，及时发现问
题并尽快处理，是确保客户良好
感知的关键。”云南移
动无线优化中心优化
室项目经理刘春燕表
示。在长期的工作中，
优化室的每一位成员
都变成了网络诊断的
高手，凭着对网络质量
的高度敏感，“我们时
刻行动在发现问题和
解决问题的路上。”

从自查网络信号
的优良到督办大小事
件再到紧急抢修，网络
提质攻坚行动开展以
来，优化室的工作更加
忙碌。主动发现问题，
尽力不影响客户的感知，这是优
化室的工作准则。“把皮鞋换成
运动鞋”则是他们工作状态的真
实写照，除了在办公室跟进问题
处理之外，其余的时间，他们几
乎都在亲测网络的路上。“对于
我们室的工作人员来说，每天两

万多步的运动量只是个起点
值”，刘春燕说，“虽然很累，但是
看到一个个问题得到解决，满意
度一点点攀升，大家还是觉得很
有成就感的。”

或许是职业生涯的影响，或
许是出于对工作的热忱，云南移
动无线优化中心的每一位工作
人员几乎都保持着对网络感知
测试的敏感度。“我们每一个人
对网络质量都非常敏感，我们听
声音、刷网页就知道信号对不

对，音质、杂音、余音……其他人
可能不知道是什么问题，但是我
们每一个人都非常敏感。”刘春
燕说。攻坚行动开始后，所有无
线优化中心的工作人员都全身
心投入到网络自查的工作中。

“上班时间在测网络、找问题，下
班时间，我们还发动亲朋好友，
一起寻找网络感知欠佳的问题。
尽量多发现问题，多解决问题，
才能为 5G 时代顺利到来铺好
路。”刘春燕说。

近3800万的客户规模，是信赖，是荣光，也是压

力。察势者明，趋势者智。

2019年，为了更好满足流量时代客户对网络品质

的更高期许，中国移动云南公司（以下简称“云南移

动”）在客户满意度领先的基础上自我加压，力求做到

精益求精，在全省范围内开展了一场网络提质攻坚战，

攻坚战以移动业务端到端网络质量、客户感知双提升

为目标，致力于提升全省移动业务端到端短板问题。

初期，云南移动组建了“移动业务端到端质量提升

联合作战团队”，拉通省、州市、县公司协同各合作伙伴

开展端到端质量提升攻坚，从终端、无线、传输、核心

网、互联网、平台支撑6个维度，聚焦“web、即时通信、

长视频、短视频、游戏及VoLTE”等关键业务客户体验

感知进行反复测试、修复和优化。一分耕耘一分收获，

通过2个月的集中攻坚，攻克了质差终端、质差小区、质

差链路、质差网元等1037个质差问题，全网客户4G客

户满意度提升1.38pp，领先值提升1.39pp，较年初提

升2.075pp，语音通话和上网质量得到了客户好评。

昆明恒隆广场开业时，上万
市民挤爆商场。他们在商场里打
电话、拍视频、发朋友圈……优质
网络支撑的背后，是 30名穿着工
作服、背着电脑的网络测试员已
经在商场里工作了 15天。他们无
暇欣赏琳琅满目的商场，只顾着
低头看手机，不了解实情缘由的
还以为他们只是一个沉溺手机的

“低头族”。事实上，他们是在忙碌
测试商场信号。

云南移动昆明分公司网络部
的李利敏说：“别人看着我们在逛
街玩手机，其实我们在商场工作
的 3天每一分钟都不轻松。”早上
8点 30分，商场一开门，李利敏和
同事就进入商场，直到商场关门，
他们才结束工作。

从开业前的网络建设到开业
后的持续监测和优化，经过 15天
的艰苦工作，恒隆广场的网络趋
于平稳。15天时间里，检测人员在
6层的商场里走了近百公里的路
程。“我们在测试网络的时候，看
到有人把我们的工作人员拍到抖
音上去了，标题好像是认真工作

的人最帅。我们看到之后特别开
心。虽然，他们不知道我们是哪个
部门的工作人员。”李利敏说。背
着电脑和设备的工作人员经常席

地而坐在不起眼的角落，地板很
凉，工作压力很大，可是他们已经
顾不上这些。吃午饭的时候，他们
没时间到餐馆就餐，就在楼道吃
盒饭，“要很快吃完，中午的时候
商场人流量很大，是检测网络的
最好时机。”

＞ 一线故事

15天，熟悉了商场的每一个角落

云南移动无线优化中心的周
熹每个月都会乘坐动车到丽江出
行。可是她不是去旅游的，她背着
一个30公斤的设备，到丽江后，她
又会乘坐另一趟车回来。来回6个
多小时的时间中，她顾不上欣赏沿
途的风景，每一分钟都紧盯着那个
重型设备。

周熹是负责高铁和地铁信号
项目的负责人，每月乘坐一次高铁
是她的例行工作。“高铁速度快，因
为列车是铁壳，对于沿途基站的信
号衰减会大一些，所以会遇上高铁
上信号不好的情况。”因此，必须亲
自检查，才能发现潜在的网络问题。

一上高铁，周熹就背着设备在
列车上穿行。“一般情况是 8节车
厢，我要在25分钟走完，然后休息
一下，再走一趟。”周熹携带设备经
常让其他旅客好奇。经常有人问
她，你是干什么的？一听说她是中
国移动的工作人员，很多旅客更好
奇了。有的人会关切地问：“你们怎
么不派个男生来，这么重的设备你
背得动吗？”还有的人说：“印象中，
你们不都是穿着正装在办公室优

雅地上班吗，原来还需要这么辛苦
地跑动啊？”……每次听到这样的
话，周熹都报以微笑。

负责高铁和地铁的项目组人
员每天不是在地铁上就是在高铁
上。周熹从工作后就晒黑了许多，
每天项目组要处理各式各样的投
诉，特别是在攻坚行动开始之后，
周熹工作量空前的饱和。

刚过去的“双 11”，周熹什么
都没买。“我们要给大家提供更好
的网络抢东西。”“双 11”当天，周
熹处理一起高铁信号的投诉，一
直到凌晨两点才休息。

周熹最喜欢听朋友讲与地铁
信号、高铁信号有关的话题。有时
候，出现问题的地方和家的方向
相反，周熹还是选择先去排查和
处理问题，“有时候发现投诉的问
题并不存在，我还挺失落的。真发
现问题的时候，还是挺开心的。”
多发现一个问题，多解决一个问
题，就能保证地铁乘客更好的网
络体验。为了这一份信念，周熹和
项目组工作人员每天奔忙在地铁
和高铁上。

高铁上那个背设备的女孩 网络高速带来高速公路新体验

发展不止，创新不息。通信是
技术密集型行业，伴随技术的跳跃
式发展，新需求、新问题也接踵而
至，创新成为引领发展、解决问题
的根本。重要场景的网络保障、网
络资源的科学配置、室内弱覆盖问
题的高效解决……在这些难题之
中，优化室大胆创新，多项创新项
目在网络攻坚战中得到使用，并取
得显著成效。

为了提升重点场景的客户上
网效果，以昆明长水机场这样的交
通枢纽为例，云南移动无线优化中
心采用新型室内信号覆盖设备，在
具备 4/5G网络信号的同时做到了
灵活组网，可以根据值机柜台、候
机厅不同的客户密度进行容量调
度，在很大程度上缓解了网络的拥
堵问题。

高负荷问题是网络攻坚战的
重要整治目标，但是在实际应用
中，网络存在忙闲不均的情况。云
南移动无线优化中心通过对全网
小区进行实时负荷监控，及时发
现热点区域并开展智能化实时忙

闲调度，通过算法设
计以最智能、最快速

的方式解决现网负荷问题，让基
站跟着客户走，确保客户感知好、
体验佳。

长期以来，室内分布系统问
题排查和优化一直是网络优化过
程中的难点和痛点，为了实现快
速发现和解决室分问题，云南移
动无线优化中心一直在探索室分
问题的排查手段。优化室金琦表
示，MR（测量报告）的引入可有效
解决室分系统排查难度大、费时、
费力的问题。以昆明新亚洲体育
城某组团为例，该区域内房屋建
筑较为集中，常住人口也多。为了
给客户更好的通信体验，仅在该
组团内，云南移动便安装了上千
个室分天线，在一定时期内确实
起到了优化客户感知的效果。但
是，偶尔还是有客户反映在室内
打电话听不清楚。这个时候，我们
就得去实地排查。每个室分系统
都有 3个端口，在网络问题排查
时，利用传统办法，3个端口都需
要拧开螺丝分别用专业仪表测量
才能判断是否有故障。一个组团
上千个室分系统，一周之内才能
排查完毕。现在，依托MR（测量报

告），根据同一客户在相同的时
间、地点同时上报测量的网络情
况，进一步进行关联分析，便可判
定问题网络的区域范围，减少现
场排查时间，提高现场室分弱覆
盖排查效率。新亚洲体育城某组
团的室分系统优化问题，引入MR
（测量报告）技术后，3天之内便可
排查完毕，缩短了网络优化的流
程。目前，基于MR同覆盖的室内
问题排查方法已广泛应用于各州
市的日常工作中，为快速定位传
统室内信号覆盖区域的故障问题
提供了较好的技术支撑。

金琦表示，这些技术源于实践
并上升到理论层面，对于全省移动
网络优化的提质增效而言大有裨
益。“以载波自动调度技术为例，该
技术不但可以应用到小区之间的
网络调度，还能应用到全省网络资
源的合理配置上面。就晚上这个时
间段而言，城市是网络应用的密集
时间，但是农村却是网络使用较为
空闲的时期，借助这个技术，我们
可以将网络资源从农村调配到城
市，就确保了网络资源的不浪费和
科学配置。”

网络优化 他们有创新力量

“一入网优深似
海”，无线优化中心的人
这样调侃自己的工作，
因为选择了这份工作
就意味着工作时间永
远都是客户说了算，自
己难以把控。无线优化
人员的工作时间不是
单一的工作日，而是网
络问题发现和处理的

每一个时间点。
一个周六的傍晚，无线优化中

心值班人员接到现场抢修的电话。有

市民反映，在昆明市官南大道某地信
号质量不好。接到客户意见后，云南
移动网络工作人员随即通过后台及
时检测，并没有发现任何异常。后台
监测没问题，合作厂家的工程师到现
场亲测，也反馈没有问题。对此，刘春
燕固执地认为，有投诉肯定就有问
题。“我非常了解和尊重移动网络客
户的感知，这种感知绝对不会骗人，
如果网络不出现问题，他不可能无缘
无故地打电话投诉网络质量问题。”

正在厨房忙着准备晚餐的刘
春燕让第一批工程师回去，立马解
下围裙，召集更为资深的工程专家
一起赶赴现场。“果然，第二次的检
测发现，网络信号的确在某些区域
有问题。特别是开车从附近经过
时，可能出现通话中断的情况。”看
着官南大道上川流不息的车流，刘
春燕二话没说，立即调集抢修队伍
赶到现场。工作人员杨晓康刚接到
放学的孩子准备去妈妈家吃饭时，
接到了刘春燕请求支援的电话，他
快速将孩子送回家，迅速赶到现
场，参与线路抢修。

与网络问题较真、与时间赛跑。
经过后台分析、现场勘查，顾不上吃
饭的抢修小组发现，从某新建小区

设置的信号塔对官南大道路段的信
号存在干扰。当夜，抢修小组对小区
新装的信号塔进行了调整。

测试结果已经显示网络信号
恢复正常，可是刘春燕还是不放
心。她带着设备，对此路段进行了
反复3次的测试，以确保网络正常
通畅。之后，刘春燕对投诉客户周
先生做回访时，周先生说：“你们怎
么这么快就去了，我以为你们第二
天才会去。更让我惊讶的是，你们
已经修好了，这才两个小时的时间
啊。”刘春燕说，在抢修工作中无线
优化中心比任何人想象的都快。他
们可以不吃饭、不睡觉、加班加点，
在尽可能短的时间中抢通网络。

满意度上升、投诉率下降，2
个月的网络提质攻坚取得了阶段
性成效，这是对云南移动践行“客
户为根，服务为本”理念，兑现“移
动让生活更美好”承诺的扎实付
出，背后潜藏着的则是一个个网络
工作者优化网络的辛劳与智慧。
信息化在蓬勃发展、数字云南建
设如火如荼、客户需要更好的通
信体验……网络攻坚战还在继
续，移动人愿以自己的执著付出
换取客户网络世界的“岁月静好”。

网络抢修 他们与时间赛跑

90后张叶江所在的部门负责
全云南省境内 26 条、总里程达
5000多公里高速公路信号覆盖和
优化。除了解决已建成的公路信
号问题之外，在建的高速公路也
需要无线优化中心提供网络规划
和支持。

仅 11月，张叶江所在的部门
已经处理了上百个高速公路网络
质量问题的投诉。这其中一部分
是他主动发现的问题。“我朋友给
我打电话，一问是在高速公路上，
我就特高兴。因为可以问问他们
有没有发现信号不好……”有一

次，朋友提供的线索的确帮她发
现了一个大问题。

今年1月份，张叶江的朋友经
过广昆高速文山的一处隧道时发
现通话中断。张叶江通过后台查
询，发现隧道内的基站的确出了点
问题。经过几个小时的抢修，出现
问题的基站被更换。张叶江的朋友
再次经过这一路段时，特意给他打
了个电话，通话清晰无间断。“我还
是挺自豪的，自己的工作能帮那么
多人解决问题。”张叶江说。

每到假期，无线优化中心的
紧张时刻也伴随而来。今年国庆，
正在值班的张叶江接到报告说，
楚大高速公路堵车严重，网络压
力大。通过检查，堵车路段基站负
荷暴增，不少客户打电话和上网
受到影响。张叶江立即协同云南
移动楚雄分公司跟进处理。临时
基站安装工作快速开展，20分钟
后，基站开始正常运行，堵车路段
网络恢复正常。“当时抢修车辆也
无法通过，我们的工作人员扛着
设备，徒步了1公里才到达安装的
地点。”张叶江回忆说。

薛颖雯


