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人口老龄化背景下，适老服
务已成为上海通信行业核心服
务领域之一。在市经信委、市通
管局的指导下，上海移动坚持传
统电信服务方式与信息化助老
服务创新并行，帮助老年人解决
在运用智能技术方面遇到的困
难，帮助更多老年人享受数字生
活，助力打造更有温度的城市。

近年来，上海移动针对老年
人群体持续推广“爱心热线直连
接听”“爱心专柜优先办理”“ 爱
心委托代办渠道”“ 爱心通道畅
通无阻”“爱心专员温馨助力”

“爱心讲坛增值服务”“爱心产品
智慧养老”七大适老服务举措，
更好满足老年人的数字化服务

需求。一系列暖心举措也陆续
推出，如针对65岁以上的老年用
户，上海移动做好长辈版APP功
能优化, 包含常用功能并照顾到
老人对大字体的需求，账单界面
简洁、消费情况清晰，进一步降
低老年人使用门槛。

2022年，上海移动正式启动
“数字为老”专题活动，面向全社
会发布通信设备上门修、智能终
端培训班等10项“数字为老”公
益志愿服务项目。过去一年，身
穿蓝马甲的“城市数字化转型”
志愿先锋队队员结合网格服务，
走进上海各街道、社区以及各类
养老服务机构等，通过开设信息
助老先锋工作坊、举办培训讲

座、“一对一”帮助等方式，将
“银发族”亟需的“数字化技能”
运用送到身边。

目前，上海正全面推进“15
分钟社区生活圈”建设，而养老
服务是其中重要一环。上海移
动积极以高品质信息服务助力
打造智慧助老标杆示范。去年
底，全国首个“5G+数字养老健康
融合平台”在打浦桥街道社区卫
生服务中心落地，通过运用5G、
大数据、云网融合等信息技术优
势，助力提升卫生服务中心管理
能级，进一步将优质的医疗服务
延伸至患者端、家庭端，给社区
老年人送上更温馨、更省心、更
放心的医疗服务。 袁阳

上海移动：坚持以人民为中心持续提升服务质量

以“心级”服务传递人民城市温度
春风送暖，万物复苏。作为本地信息服

务主力军，上海移动积极构建“连接+算力+
能力”的新型信息服务体系，以“舒心、安心、
放心、贴心、暖心”的心级服务传递人民城市
温度，为经济高质量发展贡献移动智慧。

近日，解放日报联合上海市
消费者权益保护委员会、上海
12345 市民服务热线管理办公
室、黄浦区相关职能部门，举办
3·15消费者权益保护日服务活
动，现场，上海移动设立服务点
位，向广大消费者介绍数字服务
各项举措，并提供现场咨询服
务。一直以来，上海移动坚持以
数字为民、普惠民生为目标，持
续提升服务质量，不断深入推进

“五心服务”实事工程，全方位加
强消费者信赖感。

“舒心”体验是指服务的舒
适度。上海移动围绕 5G 网络、
千兆宽带发布舒心服务举措清
单，一方面持续提升网络基础
能力和智慧家庭宽带服务能
力，另一方面通过跨区服务，
让客户体验到通信服务的便捷
舒适。

“安心”体验是指服务的信
任度。上海移动客户可通过发
送“0000”到“10086”随时随地查
询、退订手机增值业务，同时在
流量使用过程中，如达一定阈值
即获提醒，方便及时掌握套餐使
用情况。此外，上海移动还助力

架起防范电信网络诈骗保护屏
障，营造安全的通信环境，维护
人民群众利益。

服务透明带来更“放心”消
费体验。上海移动在业务受理
过程中坚持办理规范，业务流程
要素齐全，全程可靠放心，并提
供清晰的电子账单和云端协议，
方便客户查询确认，让客户明明
白白消费。

服务有温度让客户更“暖
心”。上海移动坚持为有需要的
客户提供有温度的服务，助力老
年人、残障人士更好地融入信息
社会。同时，持续推进提速降
费，帮助企业客户进一步降低通
信成本。

上海移动“线上+线下”服务
让客户感到“贴心”。线上，上海
移动基于10086、手机微厅等服
务窗口提供24小时不间断的服
务，支持客户通过线上渠道自助
查询业务协议；线下，家门口的
营业厅不仅提供品质通信服务，
更开启爱心便民模式，客户有需
求，上海移动包师傅随时待命，
兑现宽带装维承诺，快装快修，
超时赔付。

努力满足人民对美好生活的
向往。近年来，上海移动积极响应
市经信委“为民办实事”项目，落实

“为上网困难家庭免费升级百兆宽
带”“住宅小区地下车库移动通信
网络覆盖工程”等专项任务，进一
步夯实城市数字底座，共绘市民百
姓畅享数字生活的“实景图”。

2021 年初，市经信委开展
“为困难家庭免费升级百兆宽
带”实事项目。上海移动积极畅
通营业厅、10086热线、短信等官
方受理渠道，推动实事项目的广
泛宣传和快速受理。同时，以网
格化管理有效推动这一实事项
目落地、落实、落细。上海移动
各网格团队仔细分析各升速小

区现状，制定针对性的老旧终端
替换方案，快速提升“硬实力”。
同时，不断增强办实事的“软实
力”，结合“网络诊断一次、助老服
务一次、科普宣传一次、信息化
APP使用指导一次、反诈骗宣传一
次”的“五个一次”工作要求，进一
步推动升速目标超额完成。

今年2月初，上海市委、市政
府公布《2023年上海市为民办实事
项目》，将“住宅小区地下车库移动
通信网络覆盖工程”列入为民办实
事项目。在市经信委、市通管局的
领导下，上海移动全力以赴，将于今
年确保完成800个、力争完成1000
个住宅小区地下车库的移动通信网
络覆盖专项工程，让更多家庭享受

到“双千兆宽带城市”的便捷。
一直以来，上海移动积极响

应上海市“满格上海”行动计划，
聚焦客户感知，坚持客户导向、
问题导向和需求导向，持续开展
网络建设和优化，不断提升城市
重点场所5G网络覆盖。针对“网
络质量在居民住宅室内深度覆
盖仍存在短板”这一问题，上海
移动已针对不同频段的传播特
性探究深度覆盖方案，尤其在低
频段室内覆盖开展深入研究和
应用实践，全力提升居民住宅包
括地下车库、电梯的网络覆盖水
平。目前，上海移动根据市经信
委、市通管局的工作部署，有序
高效推进该项工作。

坚守“五心服务”承诺，
当好百姓数字生活“贴心人”

推广适老化举措，树立“数字为老”标杆示范

坚持为民办实事，惠民举措托起满满幸福感


