
随着移动互联网、大数据、人工智能等信息通信技术
的发展，智能化服务正在改变我们生活的方方面面。线
上话费充值、扫码支付、申领健康码、线上挂号……年轻
人操作起来易如反掌，但对于老年人，尤其是对70岁以
上的老年人来说，智能运用技术让他们感到棘手。为帮
助老年群体解决这些数字技术带来的困扰，中国移动云
南公司（以下简称“云南移动”）从产品、服务、多样化活动
等全方位落实适老化服务举措，切实解决老年客户在使
用智能终端时面临的困难和问题。

李老先生送来感谢信

中国移动云南公司

打造“心”级服务 消除“数字鸿沟”
热心+耐心
让老年人感受“家”一般的温暖

知心+贴心
让老年人共享信息化成果

云南移动大数据显示，线上渠道老年客户占比
6%，每月约有超过40万的老年客户使用“和生活”客
户端。为进一步便利老年人使用智能化产品和服务，
确保老年人更好地共享信息化发展成果，“和生活”客
户端专门优化更新“老年关爱版”，提供话费流量信息
一键语音播报，以及便捷的充值缴费、业务查办、老年
套餐办理、热推活动、娱乐功能、查找附近营业厅等内
容，还可以便捷地接入语音客服。

2022年一季度，“和生活”客户端上线2.0版本，进
一步简化页面，凸显入口和专属功能。

基于人工智能模型、用户画像、大数据分析的算
力能力，云南移动高清电视盒在全省新上线“爱家健
康服务”平台，以平台及“和生活”医疗专区为入口，整
合医养生态合作伙伴，为老年人提供一体化的“医、
养”服务。

看：有大字体，大图标，页面简洁，操作简单，减少
老年人使用移动互联网的操作障碍。

划：可化繁为简，提供充值、查询、热点活动、已办
业务以及老年专属的套餐等核心功能，并且提供便捷
的客服通道、智能语音助手和附近营业厅查询服务。

听：剩余话费、流量、语音剩余可通过一键语音播
报，解决了老年人老花眼看不清字的困难。

娱：看电视、听新闻。以电视大屏为中心的家庭
娱乐新场景，通过4K、VR、体感、云服务等多项高新技
术和服务，提供一体化的居家娱乐服务。针对老年用
户爱看短视频、爱听歌的使用习惯，支撑语音跳转广
场舞和歌曲专区的语音点播功能。

医：“爱家健康服务”是以智能查询、疾病自查、远
程咨询、预约挂号、送药上门为主，健康监测、慢病管
理为辅的居家医疗健康平台，目前访问客户数超200
万人次，以医养、康养相结合的服务模式，深入探索居
家老人医疗健康问题，解决老年用户行动不便、就医
困难的问题，从自查到问诊再到送药，全程实现在家
完成的闭环服务。

养：“爱家健康服务”平台提供了心率检测、血压
仪数据同步及异常提醒等服务。其中，心率检测打造
心血管健康评估，可通过康养语音遥控器，自助实时
进行心率、血氧饱和度等指标监测，实现老人慢性疾
病的早期预警及管理，并提供实时报告和专业建议。

“最近每天会接到好几个诈骗电话，严
重影响我的生活，你们有什么办法帮处理
吗？”78岁的李老先生，对诈骗电话的骚扰很
是无奈，只好求助10086和中国移动营业厅
工作人员。厅店工作人员耐心细致地询问
后，帮助李老先生给手机设置了骚扰电话拦
截模式，李老先生非常满意。后来老伴嫌自
己的手机套餐费用偏高，希望能降下来，老
两口又来到营业厅。在工作人员的帮助下，
老伴更换成了老年人专属的套餐资费。李
老先生对中国移动营业厅的工作人员说：

“你们热情接待，耐心细致地帮我解决了困
扰我的难题，保护了我的权益，非常感谢你
们！”并手书一封感谢信送到营业厅工作人
员的手中。

帮助李老先生解决困扰和难题只是云南
移动服务老年人的一个缩影。一直以来，云南
移动秉持“客户为根，服务为本”的服务理念，
为老年客户提供更周到、贴心和便利的服务；
开展关爱老年人志愿者活动，主动上门开展智
能技术知识普及；针对老年人在日常生活中的
智能应用使用困难，上门点对点、手把手指导
老年人使用操作；开展网络信息安全、网络诈
骗防范知识普及宣传……

用心+尽心
想老年人所想，提供专席服务

针对 65 岁以上的老人，云南移动推出
10086热线老年人“一键呼入”人工服务的举
措，不但优先人工接入，还提供金牌话务员一
对一咨询与解答服务，最大程度满足高龄客户
依赖人工服务的需求。

营业厅是老年人办理通信业务的主要场
所。云南移动在营业厅设置有爱心通道、无
障碍通道，实现老年人优先叫号，优先办理业
务。厅内配备了老花镜、爱心座椅等便民设
备、设施，并向老年人提供专席服务。此外，
针对老年人经常咨询的自助终端如何使用、
如何扫码办理业务等问题，营业人员总是耐
心细致地做好解释和引导工作。

爱心+暖心
破解智能手机使用难题

在营业厅，云南移动启动“爱心服务”举
措，围绕“如何选择适合自己的套餐、网上购
物、发红包、智能手机拍照和云存储、短视频
处理技巧、智慧养生、智慧健康”等老年人比
较关心的话题，开设“营业厅公开课——爱心
讲堂”。针对智能手机基础使用、防诈小知
识、常用 App 怎么使用等对老年人进行培
训，现场解答老年人在使用信息化产品时遇
到的问题。

“爱心讲堂”立足引进来和走出去相结
合，破解老年客户的智能手机“使用难”，党员
骨干走进社区、村委会、养老院等，面向老年
群体开展爱心讲座。从2021年至今共开展
939场次，其中，1至4月共开展443场次，获
得参与客户的一致好评。

为了普及“爱心服务”举措，还专门为老
年人设计制作了“银发”暖心服务手册，在营
业厅发放，并在《春城晚报》和开屏新闻客户
端宣传。

“适老化”服务已成为社会关注热点。云南移动
作为驻滇央企、信息化建设的主力军，在消除“数字鸿
沟”的路上，不断探索，作出贡献。

一方面，积极发展新基建。云南边远山区的4G、
5G网络从无到有，城市和交通沿线、景区景点等实现
高速网络无缝覆盖。截至目前，全省所有行政村已实
现移动4G网络100%覆盖，90%以上自然村连续覆
盖，物联网实现省、市、县、乡和热门景区的连续覆盖，
有线宽带网络能力已实现行政村及以上区域全覆盖。

另一方面，在探索客户服务需求上，下足了功
夫。为了让边远山区的老百姓，尤其是常年有看病需
求的老年人用上远程在线问诊，云南移动多次与合作
方沟通协调，将原来总价值达138元的问诊单次咨询
费，降到每月只需要10元话费可获得2次图文咨询、5
次电话咨询、3次视频咨询，同时每月还可获得购药
8.8折的2张优惠券。针对老年客户的使用需求，推出
了更贴合老年人的资费和产品，如老年人专属优惠资
费套餐，29元/月的套餐可以拨打100分钟电话并拥
有13GB（3GB通用+10GB定向）的上网流量，满足老
年人通话和上网需求。

下一步，云南移动还将根据老年人的通信需求，开发
和完善适老化服务的相关举措，让老年人在快速发展的智
能化时代不掉队、不落伍，与社会共享“数字”红利。

本报记者 宗琪 通讯员 蔡雨含 薛颖雯 文
云南移动供图

精心+齐心
多举措提升适老化服务水平
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