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“我妈妈一个人在家，我们在外
地根本不了解她的动态，打电话她也
是报喜不报忧，现在家里装了宽带和
摄像头，打开手机就能看到她在家里

做什么，真的太方便了。”酉阳县花田
乡的村民谈起自家的新变化时连连
称赞。

花田乡是重庆移动落实乡村振兴工

作中在酉阳的重点帮扶乡，这里的年轻
人常年在外打工，村里的孤寡老人分布
零散，空巢老人问题突出。

“空巢老人看护项目”是重庆移动基
于“平安乡村”与花田乡政府共同打造的
空巢老人民生工程。依托乡村数字化管
理平台，通过移动5G通信网络、千兆光
纤技术，结合高精度卫星影像图，采用动
态预加载技术，实现监控设备定位和视
频实时播放功能，通过轮巡功能，可以实
时轮播看护画面。

重庆移动工作人员克服地域困难，
为花田乡的空巢老人快速完成上门宽带
办理，为村里200余户老人布设安装好
超600个摄像头，实现“子女手机看自家
老人、村委大屏看全村老人、乡镇大屏看
全乡老人”的看护需求。

今年，重庆移动以社区网格为单
位，建立“服务·到家”站，把宽带义
诊等服务送入社区。对于分散居住、
行动不便或有上门服务需求的老年
用户，由网格人员提供“到家”服务，
启动“手机辅导员”机制，让老年客
户享受更周全、更贴心、更直接的通
信服务。

助力银发族跨越数字鸿沟

重庆移动 心级服务“银色守护”在行动

4 月 15 日，重庆移动

南坪营业厅内，完成防疫

核验的老人们有的手拿

“提高警惕，全民反诈”宣

传册浏览，有的拿着手机

向营业厅内的工作人员询

问智能手机使用小窍门，

还有的围着现场讲解反诈

知识的民警问个不停……

“这个课对我们老年人来

说特别有用。”家住南坪的

杨成碧阿姨在参加完“重

庆移动银发服务小课堂”

后拿着手机露出了灿烂的

笑容，“不随便给验证码，

短信链接不点，不转账给

陌生人，警官和重庆移动

安全专家分享的窍门我都

牢牢记住，以后肯定不会

被骗。”

这是中国移动重庆公

司（以下简称“重庆移动”）

常态化开展“适老服务小

课堂”的一幕。

一直以来，重庆移动

践行央企责任担当，坚持

以人民为中心的发展思

想，践行“客户为根、服务

为本”理念，陆续推出

10086热线专属接入、营业

厅爱心座椅增设、优先服

务通道开设、手机课堂、老

年版专属账单、专属资费

等 10余项适老化服务举

措。今年以来，重庆移动

更是从老年用户的需求和

特点出发，持续深化“适老

化”服务，聚焦“触点质

量”，坚持传统服务与智能

应用“两条腿”走路，在做

好线上服务的同时持续优

化线下服务，为老年用户

提供更有温度的“银色守

护”，让银发族更顺畅便捷

地享受数字信息服务、更

好地享受到数智生活的便

利。

让重庆移动较场口营业厅的店长助
理熊彦印象深刻的服务瞬间，是在一个
下雨的清晨，营业厅刚刚开门就迎来一
对年过八旬的老人，他们很着急但又说
不清楚要办理什么业务，熊彦赶紧带他
们到营业厅的敬老“爱心专席”，请他们
稍作休息并询问了解情况。老人的儿女
在外地工作，前一天晚上老人的手机突
然无法正常使用，因为老伴患病，随时都

可能需要联系社区帮忙或者拨打120急
救，老人十分着急。熊彦拿着他们的手
机查找原因，原来是老人误触手机将其
设置成了飞行模式。由于老人年龄较
大，光靠讲的方式无法让他们记住，熊彦
就用纸笔将手机设置的步骤一步步为老
人写下来再逐一讲解，请他们把纸条带
回家，并留下自己的电话……

类似的故事每天都在移动营业厅发

生，那些子女不在身边的老人在面对数
字化生活的困扰时，仍然会习惯性地向
营业厅工作人员求助。

重庆移动联动“线下+线上”多个触
点渠道，提供多项便利老年用户的服务
措施，向老年用户推出“优先、优享、专
线、专属”4项服务承诺。在全市227家
营业厅增设老年用户爱心座椅、95家营
业厅提供无障碍通道、226家营业厅设置
优先服务通道、175家营业厅具备厅店下
单配送到家能力，为65岁及以上老年用
户开设客服热线“一键进入”服务，查话
费、查账单、维修等拨打10086将自动优
先为老年用户接入人工服务。今年1-4
月，累计已为130余万名老年用户提供
一键呼入人工服务。

同时，结合老年用户的使用习惯，重庆
移动推出通信费用适老化定制资费和定制
账单。今年4月，推出的适老“孝心卡”包
含了防诈服务、话费代付、安全定位、亲情
畅打、超大流量及实惠福利六大适老刚需
服务。截至目前，已有近1万名老年用户
享受到相关资费服务。此外，立足老年人
实际生活需求，改版推出的重庆移动手厅
APP（长辈版）作为老人专属的简洁放大版
账单，已累计服务了13.7万人次。

此外，重庆移动优化魔百和电视内
容，在电视内容、呈现便捷性进行适老化
定制，打造“大屏健康内容+问诊服务+
健康硬件”养老服务标准化产品模式，不
断丰富银发族的娱乐体验和健康生活。

“妹儿，快帮我们看看这个短信是
不是真的啊？我现在也联系不到儿
子，不知道该怎么办了。”重庆移动营
业厅来了一位焦急的老人，工作人员
拿到老人的手机一看便识破这是诈骗
短信。

“老人家，你先不要着急，这个是
诈骗短信。”工作人员一边安抚老人，
一边给他普及网络安全方面的注意事
项及防诈骗的知识，包括诈骗电话、短
信的特征特点。

伴随数字化时代到来，智能手机
等设备虽让老百姓生活更加便利，但
同时也带来网络安全、信息安全等风
险，老年人的防范意识和知识相对薄
弱，在电信诈骗案例中面临着更大的
风险。

为此，重庆移动定期通过适老化
营业厅公益讲座、“手机课堂”走进
社区等方式，开办适老微课堂，辅导
老年人使用智能手机、宣传防诈防骗
案例，提高老年人防范意识。同时不
断创新技术，采用云端拦截技术，提
供更加安全有效的反诈技术保障。
截至目前，重庆移动已累计开展营业
厅手机课堂活动1300次，通过讲述红色通信
故事、传授智能手机操作方法、识破防诈防骗
典型案例等方面，帮助1万余名老年人了解
通信行业、熟悉手机操作、跨越数字鸿沟。

“您好，这边将开启人脸认证申请，会打开
您的摄像头，请问您同意吗？”现今，部分老年用
户需要办理鉴权类的业务，但是却在按键输入
服务密码时犯了难，只能无奈挂断电话前往营
业厅办理。重庆移动适时推出“5G视频客服”，
客服人员可以开启人脸认证，完成鉴权为用户
尤其是老年用户办理业务或提供家宽故障处理
等可视化服务。据统计，每月“5G视频客服”的
服务量已近20万次，受到广大用户好评，尤其
是方便了众多老年用户。

服务永远是中国移动的DNA。
未来，重庆移动将持续坚持以人民为中心

的发展思想，加快推动新一代信息技术与银发
产业融合创新，一如既往用心做好服务，用行动
践行对用户的承诺，让老百姓更好地畅享信息
通信服务带来的美好数字生活。

张婷 图片由重庆移动提供
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到家服务，信息化服务助力老人跨越数字鸿沟

重庆移动面向银发人群常态化开设手机小课堂
重庆移动面向银发人群常态化开设手机小课堂
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重庆移动定制
重庆移动定制““孝心卡孝心卡””适老专属资费

适老专属资费

重庆移动开设关爱老人便民服务站

重庆移动装维人员把宽带义诊服务送入社区重庆移动在酉阳花田乡打造“空巢老人看护项目”


