
暖心适老
助力“银发族”畅享智慧生活

水电气费一键缴纳、线上挂号预约医
生、交通出行手机扫码……随着数字技
术不断融入生活场景，我们的生活变得
日益智慧和便捷，然而很多老年人却无
法跨越“数字鸿沟”，畅享不到信息化的
发展成果。

郑州移动精准把握“银发族”的实际
需求，努力拉近老年人与智能生活的距
离。在庆丰街营业厅，工作人员发现一位
年近九旬的老人总是到营业厅缴纳电话
费，了解后得知，他是不愿意麻烦在外地
打工的儿子。于是，工作人员主动为老人
办理自动缴费服务，避免因缴费问题而来
回奔波。

类似这样的暖心服务，在每个移动营
业厅都经常发生。郑州移动碧沙岗营业
厅班组长穆美玲告诉我们，很多老年客户
遇到手机不能上网、手机听筒声音小等问
题，都喜欢到营业厅询问，寻求帮助。“类
似这种情况，我们都会耐心地为客户解
释、手把手教客户使用，直至客户满意。”
穆美玲说，很多员工因此和老年人成了

“忘年交”。
为帮助老年人畅享智慧生活，郑州移动

不定期在营业厅举办“小移课堂”，从智能手
机的基础操作到移动支付的使用，聚焦老年
客户的特点和需求，采用通俗易懂的方式，
通过现场演示、互动体验等多种形式，为老
年客户普及数字知识。同时，郑州移动还对
营业厅进行“适老化”改造，为老年人提供爱
心座椅，设置无障碍爱心通道，配备包含针
线、老花镜等物品的便民服务箱，并设立“老
年人服务专席”，确保老年用户能轻松享受
通信服务带来的便利。
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客户满意是郑州移动矢志不
渝的追求。从提出“沟通从心开
始”，到提出“客户为根、服务为本”
的服务理念，再到向社会发布“心
级服务”。郑州移动在不断加快自
身发展壮大过程中，始终把满足人
民群众对美好数字生活的向往作
为行业高质量发展的出发点和落
脚点，让更有情怀、更有温度的贴
心服务走进千家万户。

为更好地倾听客户的心声，畅
通与客户之间的沟通渠道，郑州移
动不仅从社会上招募了一批来自
各行各业的服务观察员，还不定期
举办服务观察员座谈会，邀请其对

移动业务、服务等“挑毛病”“提建
议”，快速捕捉客户需求变化，持续
打磨服务细节，这样的活动郑州移
动已经坚持了10余年之久。

在持续提升服务品质的道路
上，郑州移动可谓下足了功夫。正
常情况下，每月第三周的周四上午，
或者“3·15”国际消费者权益日、“5·
17”世界电信日等节点，郑州移动将
在指定营业厅开展“客户沟通日”活
动，其总经理也会来到现场，深入一
线台席，同客户面对面交流，了解客
户需求，针对客户提出的问题进行
汇总、归类、分析、制定优化措施。

此外，郑州移动还延伸其服务

属性，在郑东新区营业厅等地打造
爱心驿站，为户外工作人员提供

“冷可取暖、热可纳凉、渴可喝水、
累可歇脚”的爱心服务，帮助环卫
工人、交警、市政工作人员等长期
在室外工作的人员，解决“吃饭难、
喝水难、休息难”的现实问题。

服务无止境，用心方行远。接
下来，郑州移动将以客户感知为导
向，不断探索和提升服务水平，丰
富服务内容，深化“心级服务”品牌
建设，创新服务“心”模式，优化服
务“心”举措，让郑州人民更好地畅
享信息通信服务带来的美好生活。
记者 李冬生 通讯员 陈春晓 文/图

以匠心为笔 以创新为墨

郑州移动勾勒 级服务“智”美画卷
从细微处着

眼，想客户所想，
千方百计帮助客
户排忧解难，不断
将便民利民惠民
措施落到实处，是
通信企业提升服
务品质的关键所
在。在当下的数
字化浪潮中，郑州
移动秉承“客户为
根、服务为本”的
服务理念，坚持将
服务管理贯穿生
产经营发展全过
程，全方位提升服
务“温度”，用匠心
守护每一份信赖，
致力为客户带来
“舒心、暖心、贴心”
的品质服务体验。

心

“大叔，您的手机安装国家反诈
中心APP了吗？这个APP是国家发
布的权威平台，它能拦截诈骗信息，
有效预防您上当受骗。”近日，郑州移
动联合河南省通信管理局、河南省反
诈中心等多方力量，在省民航社区开
展“银发守护 反诈同行”宣传活动。
现场，移动工作人员演示国家反诈中
心APP安装流程，引导并帮助老年人
注册“金钟罩”反诈预警平台。

为应对电信网络诈骗新形势，
郑州移动积极履行社会责任，开展
形式多样的反诈宣传活动，主动走
进社区、校园、商圈等，发放防诈宣
传彩页，拆穿虚假购物诈骗、冒充
亲友转账、电销诈骗等常见骗局，

通过现场讲解、互动问答等形式，
向居民、学生等群体普及反诈知
识，增强群众的风险防范意识。

郑州移动人更是以身作则，细
心将生活中看到的一些场景，敏锐
地联想到电信诈骗，并第一时间进
行拦截。前几年，客户服务部投诉
助理张学洪在家附近逛街时，发现
有一个帐篷上面写着“移动公司回
馈客户，积分兑换高价值礼品”，下
面还有一些穿着工装戴着胸牌的
移动员工，她敏感地觉得这是违规
办 理 积 分 兑 换 ，于 是 当 场 拨 打
10086 并放开免提揭穿了这场骗
局。第二天上班期间，她将此情况
进行汇报，并建议公司定期发送一

些积分兑换正确方式的公益信息，
避免客户上当受骗。

织密反诈防护网，郑州移动一
直在行动。据悉，郑州移动严格执
行实名制入网规范，确保客户知悉
手机卡出租、出售风险以及把电话
卡用于电信网络诈骗的法律责任，
守好防范治理电信网络诈骗的第一
道防线。同时，为有效遏制电信网
络诈骗势头，郑州移动建立警企联
动机制，深化与反诈部门的协同合
作，持续创新反诈手段，加大线索推
送力度。据统计，2024年，郑州移
动累计协助公安部门提供涉案线索
1735条，配合打击诈骗窝点 92个，
缴获卡号和VOIP设备278个。

从首条100M宽带开通，到全网
具备千兆光网接入能力，再到落地
移动爱家光网FTTR组网方案……
郑州移动不断迭代宽带网络技术，
满足人们对智慧家庭生活的需求。

针对日益丰富的业务应用场
景，郑州移动持续深化服务品牌
建设，推动网络隐患排查、满意度
修复、存量维系等服务升级，打造
了一支专业、热情、高效的“家庭
网络守护者”队伍，7×24小时服务
不打烊，为客户第一时间提供优

质服务。
“网络已经成为人们生活中不

可或缺的一部分，就像水、电、燃气
一样。”郑州移动中牟支撑服务中
心网格长冯少华说，除了不断升级
的宽带技术和产品，公司还推出了
宽带预约义诊以及 4小时修、8小
时装等装维服务，“诸如宽带使用
中网速慢、WIFI 覆盖信号弱等问
题，我们智慧家庭工程师都会第一
时间免费上门检测，提供专属优化
方案或家庭组网服务。”作为网格

长，每天晨会，冯少华都会通过优
秀案例分享，引导智慧家庭工程师
们做好服务。

为进一步解决客户的“急难愁
盼”问题，郑州移动还经常深入社
区，组织开展“宽带义诊”活动。在
帮助居民解决宽带使用过程中遇到
难题的同时，智慧家庭工程师们还
用通俗易懂的语言向居民宣传普及
千兆路由器及自助排障等小常识，
助力居民使用好网络资源，更好地
享受数字化生活带来的便利。

同心守护 织密反诈防护网谨防信息泄露

舒心装维 打造客户满意的家庭宽带服务

用心打磨 多措并举持续提升服务品质

帮助老年人使用智能手机完成基础操作

积极开展形式多样的反诈宣传活动

上门帮助客户畅享宽带网络


