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陕西移动服务再升级“心级”品质暖人心

近年来，陕西移动坚持以人民为中心的

发展思想，大力构建全方位、全过程、全员的

“三全”服务体系，持续深化服务能力提质提

优提感知，全力打造“心级服务”品牌形象，服

务质量提升推动企业高质量发展。

倾听心声以优质服务走进客户

陕西移动持续推进“站店听音”“总经理

接待日”等活动，各级管理人员“坐窗口、走流

程、办实事”，推动服务“走新”更“走心”。

陕西移动在全省各地开展各具特色的活

动，搭建与客户沟通的桥梁，努力创新服务质

量管理。“站店听音”活动即管理人员走进一线

营业厅，从管理视角转换为服务视角，全流程

穿越服务环节，直接听取客户声音，及时了解

客户需求、推动问题解决，以表率作用带动公

司上下更加重视服务工作，提升客户满意度。

除了营业厅，“站店听音”专项行动还深

入10086客服热线、装机维修点、企业单位等
现场，以走、听、看、穿、问的方式，全面收集客

户反馈问题，优化业务流程，促进触点服务质

量，用主动服务的态度切实解决客户“急难愁

盼”问题。

精品网络 5G通信体验再升级

陕西移动坚持“网络是通信企业的生命

线”理念，持续升级网络服务。目前，陕西移动

5G精品网络实现市县城区连续覆盖、乡镇良
好覆盖、农村热点区域有效覆盖，让用户体验

丰富多彩的新型信息服务；整合专业过硬的

应急保障队伍，装备无人机基站、卫星通信车

等技术领先的应急通信设备，快速、高效提供

应急通信保障，时刻为信息服务保驾护航。

陕西移动还一直致力于为客户提供更

优质的网络服务，持续开展“宽带服务进社

区”专项行动，网格经理、装维人员和党员义

诊专家组成“志愿服务队”，让服务下沉社区，

免费为居民提供宽带义诊、宽带提速、智慧家

庭升级等服务，并提供设备保养调优、宽带知

识科普、用户问题答疑等各项便民服务，让用

户对自己的网络使用更加清晰。

适老化服务弥合“数字鸿沟”

信息通信技术飞速发展，“数字化”遇到

“老龄化”，提供普遍的适老化服务迫在眉睫。

陕西移动聚焦老年人信息应用的各类场景，推

出多项适老化暖心服务，积极构建对老年人友

好的数字环境，助力老年人跨越“数字鸿沟”。

线上有专线，线下有专席。在“指尖服务”

上，陕西移动掌上营业厅特意打造了大字版的

长辈模式，一键切换，操作简单。为了方便老年

人，陕西移动的热线语音服务一直在优化更

新。65岁以上老年人拨打10086即可享受“尊长
热线”一键接入，无需再经过智能语音提示和

数字选择等操作环节，彻底解决老年客户听不

清语音播报、按错键等问题。在“尊长热线”服

务中，移动客服做到放缓语速、用更通俗易懂

的描述解答问题，保障老年客户能听懂能理

解，为他们提供家人般的暖心服务。

在陕西，全省200余个移动营业厅里，面
向老年群体设置了无障碍通道、爱心专席，为

老年人提供专人指引，一站式服务。营业厅里

还配置了老花镜、轮椅、血压计、医疗箱等便

民用品，设置了老年爱心专座。目前在全省营

业厅内提供电子与传统并行的支付方式，以

方便老年客户。

视频热线看听说服务一体化

在信息时代，娱乐健身、家庭安防等数

字化应用通过家庭宽带的普及已深入到我

们日常生活中，而遇到家宽故障问题后能否

及时得到解决，受制于运维人力、上门距离、

甚至是天气等情况的直接影响。5G视频客服
服务的出现，完美解决了这些问题。

5G视频客服家宽排障服务，开创了一对
一可视化服务的模式，采用“看得见的服务”

替代了传统的语音服务。以前预约装维人员

上门维修，需要等待较长时间，但是通过5G
视频客服家宽排障服务，客户需求可以得到

快速响应，及时排除家庭宽带故障。据统计，

5G视频客服的在线问题解决满意度达
98.67%。

此外，陕西移动5G视频客服还推出了
“视频认证”功能。对于停复机、呼叫转移、puk
码查询、高危关停复通等高敏感业务，客户通

过人脸识别完成身份鉴权后，即可实现线上

快捷办理。可视化服务提升了服务安全保障

水平和等级，让客户看得清楚，办得安心。

5G赋能打造高品质数智生活

陕西移动致力推广数字化应用，发展智

慧城市、数字乡村，提升群众生活品质。

智慧安防，专注用户安全守护。陕西移

动大力推进平安乡村建设，摄像头7伊24小时
足不出户监控，守护家庭安全；爱家教育、运

动手环等智能产品，让居民尽享数字生活。

智慧守护，聚焦儿童健康安全。在全省各

地，陕西移动聚焦儿童安全与健康，用先进的

信息安全系统保障孩子的人身安全和使用安

全；通过电子学生证、电子学生卡的全面升级

应用，架起一座父母与孩子沟通的绿色桥梁，

更加贴心地守护孩子安全，打造平安校园。

陕西移动将持续提升服务品质，创新

服务模式，推出更多的惠民举措，打造“心

级服务”品牌形象，满足人民对美好数字生

活的需求。
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