
西藏电信将面向个人与家庭客户，提供全屋定制、微场

景定制、家庭组网三类智慧家庭解决方案。聚焦中小微企

业、商业客户市场的数智服务需求场景，提供一揽子信息化

综合解决方案。

面向老年人等特殊群体，西藏电信提供智能手机科普、

信息化咨询、解惑办理等服务。老年用户拨打10000号将会

被自动识别，直接进入人工坐席，省去中间步骤。

2022年西藏电信“爱心翼站”为特殊人群提供老年关

爱、休息补给、生活便利、特需上门四大类解忧关爱服务。

爱心大使们将通过请进来或走出营业厅，为居民、老人

们开设公益微课堂，面对面手把手辅导智能应用，将“爱心翼

站”打造成为老年人的“智慧站”、户外劳动者的“补给站”、残

疾人的“公益站”、过路人的“便民站”。

图为中国电信西藏公司“爱心翼站”工作人员为藏族老

阿妈测量血压

网络质量是西藏电信的生命线。用户的需求就是发令

枪，西藏电信开展用户移动网络质量诉求的首问负责，一跟

到底。

24小时内网络专家首次与用户联系，48小时明确预

计解决方案，做到“方案明确，限时处理”。对已解决投诉

单进行回访，做到“解决情况、主动告知”。结合投诉情况

实现用户投诉区域主动整治，实现无线网络质量问题“主

动治理、未诉先办”，为用户提供全程参与、透明化的网络

服务体验。

上线星卡随心版，满足用户个性化选择、变更需求，用

户可自由搭配组合流量、语音、短信等套餐内容，按需加

购。针对主流套餐将推出“资费解读卡”，让用户轻松明白

钱花在哪里。10000号为用户提供“透明消费专席”服务，即

时清晰解答消费疑问，还为老人特殊人群等提供账单答疑

上门服务。

图为中国电信西藏公司拉萨分公司东区营业厅“好服

务 更随心”专项行动小组成员

西藏电信提供“7×24不打烊”全时服务，进一步提升线

上自助服务能力，提供完善的充值缴费、账单查询、业务订购

和退订、障碍报修等自助服务，并通过天翼微店为客户提供

宽带业务办理等服务，做到足不出户一屏速办。如需挂失、

补换卡等紧急服务，10000号、线上视频客服或线下营业厅

双渠道将实时响应，即应即办不揪心。西藏电信还为用户提

供安装维修、投诉处理过程透明查询服务，用户可通过工单

编码、号码等多种条件在“欢GO客户端”查询服务进度，做

到心中有数。

图为中国电信西藏公司10000号坐席智能接入适老服

务电话，为老年人排忧解难。

西藏电信提供“天翼防骚扰”智能守护功能，为用户

提供骚扰电话、营销电话智能拦截服务，更多安全，更少

骚扰。用户可通过欢GO客户端、天翼防骚扰公众号开通

订购相关服务，订购后用户可根据需要灵活设置屏蔽拦

截功能。

“好服务 更随心”西藏电信将始终秉承“用户至上，用心

服务”的服务理念，以客户为中心，扎实推进各项服务举措落

地，用不懈努力，让数智服务提高用户生活质量，让网络全面

覆盖、让用户明白消费、让关爱无处不在、让电信服务更便

捷、让骚扰电话更加远离生活。

（本版图文由中国电信西藏公司提供）

1数智随心——
智能信息管家服务 简单便捷一站解决

中国电信西藏公司
发布“好服务更随心”六大服务举措

“服务好不好，用户说了算。”日前，中国电信迈出“服务提升”坚实的一步，发布六大服务举措，中国电信西藏公司

（以下简称：西藏电信）积极落实集团“好服务 更随心”六项服务举措内容，坚持不懈为群众办好事，办实事，以百倍努

力赢得客户的信赖与满意。

图为拉萨分公司老年人爱心台席

2关爱随心——
打造102家“爱心翼站”，为用户筑就安心港湾

4消费随心——
推出“放心消费”专属服务，让用户消费明白放心

5 便捷随心——
“7×24不打烊”全时服务，有需必应让服务在线

6 安全随心——
“天翼防骚扰”智能守护，给用户清净通信环境

3 网络随心——
实施手机信号优化“接诉即办”，快速精准解决群众诉求

“只要您需要，我们都在”
中国电信西藏公司帮助老年人跨越“数字鸿沟”

清晨，迎着暖暖曙光，居住在拉萨城关区的65岁老阿妈

来到中国电信拉萨分公司东郊营业厅，充值手机话费。营业

厅门口，细心的工作人员索朗旺姆主动迎接出来，小心翼翼

地跟着老阿妈，轻声细语地对阿妈说：“您慢点！”

步入营业厅后，索朗旺姆引导老阿妈坐到“老年人爱心

台席”，给她倒了一杯热水，并耐心地询问她要办理什么业

务。老阿妈说交话费，并拿出现金。索朗旺姆接过现金交给

受理人员，并将找补的现金递给老阿妈。老阿妈小心地收起

找补回来的现金，并说自己腿脚不方便，儿女又太忙，有什么

方法能够在家就交费。索朗旺姆接过老人家的手机，帮助她

下载安装了电信网上营业厅APP，并手把手教会老阿妈使用

专门为老年人开发的网上营业厅关爱版。简单、便捷的手机

话费充值界面和电信工作人员热情周到的服务让老人家脸

上露出了满意的笑容。

随着智能化设备在日常生活中的广泛应用，针对老年

人智能化设备使用难的问题，国务院办公厅提出了要切实

解决老年人运用智能技术的困难，中国电信西藏公司积极

贯彻落实，迅速行动，推出线上线下服务举措，开展适老化

工作。

线上服务举措包括优先老年人接入客服热线、提供远程

业务办理。优先老年人接入客服热线指10000号设置“老人

专席”，为65岁及以上的老人提供人工直达、优先接入服务，

帮助老年用户解决实际困难。客服代表放慢语速，以饱满的

精神面貌，热情周到地为老年用户答疑解惑。远程业务办理

是指如老年人不便前往线下营业厅，可拨打10000号后接入

远程柜台，通过视频客服指导老人面对面办理业务，让老人

少跑腿、少费事。

除线上服务外，中国电信西藏公司还推出线下服务。

设立“无健康码”服务绿色通道。针对不方便提供健康

码的老年人，营业人员主动帮老年人进行风险排查，老年群

体可登记有效身份证件、持纸质证明等多种方式作为辅助行

程证明。

设立老年人爱心台席。营业厅设置“老年人爱心台席”，

摆放相应台卡，负责优先受理老年人业务和咨询需求。配备

爱心服务引导员，专人负责接待老年人，引导业务受理、组织

智能设备应用辅导活动。

保留渠道传统金融服务方式。充分考虑老年人消费习

惯，支持现金支付缴费，不以任何方式拒收现金，满足老年人

业务办理需求。

设置爱心设施。在营业厅“爱心翼站”内为老年人提供

座椅休息、饮水、测量血压、手机充电等服务，让老年人体会

到“家”的温暖。

在万物互联的智能化时代，中国电信西藏公司以高度的

责任担当，发扬爱老助老社会风尚，用实际行动让老年人更

易于适应数字化网络时代，帮助他们跨越“数字鸿沟”。
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