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数智为民 陕西移动打造高品质服务体验
近年来，陕西移动始终秉持“客户为根，服务为本”的服务理念，从加快信息基

础设施建设，深入推进电信普遍服务，到完善“心级服务”品牌建设，保障用户信息
安全，致力于为用户提供全流程的高品质服务。

陕西移动网格员上门指导老人使用智能手机。

陕西移动青年志愿者开展反诈宣传。

陕西移动反诈专班专家根据模型数据分
析“电诈”态势。

深化电信普遍服务
做强信息基础设施服务

安康市汉阴县双河口镇梨树河村四组
位于秦巴山区，山大沟深、地广人稀，发展
缓慢。近两年，得益于陕西移动持续深化
电信普遍服务，村民们手机信号“升了格”，
梨树河村四组的养殖业和农产品销售也搭
上了“网络快车”。

电信普遍服务试点项目是国家为解决
偏远农村地区人民群众通信需求而实施的

“惠民工程”。近年来，陕西移动全面提速
“新基建”，加速推进电信普遍服务和通信
基础设施建设，致力于缩小城乡通信服务
差距，在农村网络电信普遍服务中累计投
入超 8亿元。

截至目前，陕西移动建成 5G基站 6.2万
个，行政村 5G覆盖率达 98.5%，有线宽带实
现行政村及以上全覆盖，100%具备千兆接
入能力，为三秦大地铺设了一张覆盖城乡

的精品网络。
依托信息基础设施建设取得成效。陕

西移动通过 5G、物联网等数字技术赋能农
业种植、乡村教育和医疗等方面，建设平安
乡村点位超过 105万个，投资超 2亿元建设
乡村数智化项目超 2000 个，促进农业农村
高质量发展。全省 310 个农村网格下沉一
线为民服务，数以千计的网格员、装维人员
组成服务队，免费为居民提供宽带义诊、智
能手机使用指导等服务，为农村居民提供更
好的服务体验。

普惠数字红利
做优有温度的“心级服务”

近日，在西安市科创路移动营业厅，一位
拄着拐杖的老人前来办理套餐。工作人员薛
静怡将老人引导至老年服务专区，提供老花
镜、轮椅等便民物品，同时手绘图表、详细说
明，一步步讲解套餐内容，得到了老人的认可
和感谢。

在数智化时代和老龄化社会交织的今天，
老人面临诸多不便，陕西移动正通过多方面的
努力让老年人不被科技“卡壳”。

升级营业厅适老服务。陕西移动在全
省 168家自营厅内配置轮椅、雨伞、医疗箱
等便民物品，方便老人取用，并在部分自营
厅进行适老化升级改造，设置了无障碍通道
和老年服务专区。面向营业厅工作人员开
展专题培训，强化助老服务意识和规范执行
动作，为老年人提供免费上网辅导、交通导
引等服务。

开展适老服务活动。2024 年，全年累
计服务老年客户 1400万人次。组织开展全

省“银龄课堂”公益活动 880 场次，面对面
为老年人提供数字化工具使用培训和辅
导；开展反诈宣传活动 800余次，帮助老年
人增强识骗防骗能力，守护好他们的“养老
钱”。

迭代产品服务。针对老年群体推出大字
版APP、尊长热线、爱心专席等服务，并提供
线上与传统并行的支付方式，构建对老年人
友好的数字环境。结合 AI语音识别技术上
线“语音小贝”，用户可以直接用“说”的方式
发送指令，信息传递更直观、丰富。上线 5G
视频客服，向“看说听”一体化的模式升级，运
用同屏互动、5G视频卡片等技术，通话过程
中客户服务内容清晰可见。目前陕西移动
1700个座席具备视频交互能力，月平均服务
量达 300万次以上。

筑牢反诈盾牌
提供有保障的信息安全服务

近年来，电信网络诈骗犯罪多发频发，其
组织化、隐蔽性、跨地域特征给打击治理带来
挑战。陕西移动积极履行社会责任，依托AI、
大数据等技术提升数智化反诈能力，不断完善
反诈技防体系，筑牢网络安全防线。

引入AI，构建预警劝阻体系。创新引入
大数据与AI技术，打造“潜在受骗人员智能精

准预警”模型，精准识别诈骗风险。与省反诈
中心合作，建立四级联动机制，完善多渠道预
警方式，提高预警劝阻的标准化、规范化水
平。2024年，陕西移动与全省多地市公安机
关联动，利用创新技术开展联合治理，高效推
进预警劝阻工作，人工外呼劝阻接通率达98%
以上，累计劝阻 1.7 万余人，避免群众损失
105.2万元。

完善反诈模型，助力黑灰产治理。结
合黑灰产反诈情报库，不断完善反诈模型，
快速识别追溯黑灰产活动，将黑灰产行为
识别的准确率从 70%提升至 90%以上。自
投用以来，每周平均发现并阻断数十条黑
灰产链条，有效遏制了网络黑灰产违法犯
罪发展势头。

构建立体化数据保护体系。建立以数据
为核心的风险检测机制，构建事前防御、事中
监测、事后溯源处置的立体化数据保护体系，
有效降低数据安全风险。自投用以来，风险发
现准确率达95%，通过安全措施实现风险处置
率 87.5%，实现整体数据安全防护水平提升，
为用户数据扣牢“安全锁”。

2024年以来，陕西移动向省反诈中心提
供各类涉诈线索 3500余条，拦截境外诈骗短
信 4470万条、垃圾短信 2.52亿条、骚扰电话
3.3亿次，关闭钓鱼网站超 1760万个，有效守
护了人民群众财产安全。

陕西省文化和旅游厅二级巡视员戴卫
红介绍，2024年，陕西文旅成绩斐然，全省接
待国内游客 8.17亿人次，国内游客总花费
7668亿元，同比分别增长 14%、16.5%，特别
是成功举办第 14届中美旅游高层对话，全
力推进入境旅游便利化工作，大力开展“三
秦四季 暖心工程”，全省文旅市场持续释放
活力、保持热度。

在游客权益守护上，省文旅厅多措并
举。一方面，强化执法巡查，每逢重要节
点，瞄准营业性演出、在线旅游、高 A 级
景区等关键领域，发布提示函，加强大型
演出监管，统筹日常与安全检查，力保市
场安稳。另一方面，大力推进市场整治，

全省文旅执法人员出动 13.7 万人次，检
查 5.3 万余家次经营单位，办结 495 件案
件，罚款 360 万余元，重击“不合理低价
游”、非法经营等乱象。同时，通过发布 3
批 14 个典型案例“以案释法”，营造健康
行业氛围。

2025年，省文旅厅将持续发力，紧盯权
益保护难题强化监管，持续保障市场安全，
紧盯高风险表演项目及设施，压实经营主体
责任；深化市场整治，开展“清浊行动”，严查
无证经营娱乐场所、违规接纳未成年人、网
络文化产品乱象，剑指“未经许可经营旅行
社业务”等顽疾，为游客安心畅游陕西保驾
护航。 本报记者谢斌

2024年陕西消费环境整体状况良好
文旅市场热度攀升 权益保障再加码

在第43个“3·15”国际消费者权益日来临之际，3月13日，省政府新闻办举行新闻发布会，介绍2024年陕西省消费环境建设情况。按照第三方机

构测评，全省消费环境总指数为86.41，消费环境整体状况良好。

在发布会上，陕西省市场监督管理局
副局长刘蓬勃介绍，2024年 5月，省消费
者权益保护工作联席会议相关成员单位
和省科技厅、省体育局等 30个省级部门，
制定印发工作方案，启动了“放心消费在
三秦”行动。

全省市场监管系统深入开展民生领域
“铁拳”行动、“守护消费”执法行动，查办各
类案件17071件，罚没款1.31亿元。省委网
信办对全省4.5万余家涉网经营主体开展业
务筛查，压实经营主体责任，规范网络市场

秩序。全省各级公安机关侦办食品、药品、
侵犯知识产权和制售假冒伪劣领域刑事案
件796起。

全省通过焚烧、填埋等方式集中销毁各
类假冒伪劣商品 145吨、1.1万余件。省药
监局查办“两品一械”案件2805件。

省通信管理局加强非应邀商业电子信
息问题治理，全省“来电免打扰”防骚扰服务
注册用户数较2023年增长54.12%。西安海
关加强对重点进口工业品的检验，检出不合
格产品205批。

畅通维权渠道方面，刘蓬勃说，省市场
监管局通过 12315热线电话和网络平台，

“7×24小时”为公众提供投诉举报受理及业
务咨询服务，全年受理投诉举报536663件，
提供咨询 985990件，为消费者挽回经济损
失6249.68万元。省教育厅在门户网站首页
设立“陕西省学校后勤工作投诉平台”，截至
2024年底，累计收到投诉反映问题56项，督
促整改54项，2项正在持续推进中。

省司法厅指导各级人民调解组织排查
化解消费纠纷 5732件，调解成功率 98%。
省邮政管理局建立“7×24小时”在线接诉
机制，处理诉求 6.4万件。陕西证监局推动

健全非诉纠纷化解机制，妥善处置投资者
各类诉求 446件。全省消协组织受理消费
者投诉 15977件，为消费者挽回经济损失
2022.87万元，接待消费者来访和咨询18622
人次。

全省市场监管系统累计建成消费维权
服务站 6200余家，发展在线消费纠纷解决
（ODR）企业1145家。省人力资源和社会保
障厅联合公安、市场监管等部门对人力资源
市场秩序进行规范整顿，检查人力资源服务
机构、用人单位等 2451家，查处案件 42件，
责令退赔劳动者中介服务费、押金等费用
26.78万元。

2024年，省联席会议办公室委托第三方
机构，连续8年对陕西省12个市（区）（含韩城
市）及16个行业的消费环境进行评价。刘蓬
勃说，2024 年陕西省消费环境总指数为
86.41，较上一年提高了0.04，处于优秀偏下等
级，全省消费环境总体状况持续向好。

从各分项指数结果看，服务放心指数排
名最高（88.27），其余指数为：质量放心指数
（87.82）、安全放心指数（87.05）、价格放心指
数（85.34）、维权放心指数（83.58）。相比
2023年，上升幅度最大的为服务放心指数，
上升了 2.24；质量放心指数上升了 0.86；安

全放心指数、价格放心指数、维权放心指数
分别下降了0.81、0.87、1.20。

从总体情况看，2024年，全省 12个市
（区）和16个行业消费环境总指数均达到优
秀偏下等级，全省消费环境整体水平较好。
其中，延安（89.38）、汉中（88.17）、西安
（87.12）、宝鸡（86.88）、安康（86.42）这5个市
的消费环境总指数高于全省均值（86.41），
其他 7个市（区）低于全省均值。相比 2023
年，汉中、杨凌、西安、榆林、咸阳和安康指数
值均有不同幅度的上升，其中汉中和杨凌上
升幅度较大。

守护消费安全

着力解决群众急难愁盼问题

消费环境持续向好

文旅市场热度攀升权益保障再加码


