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闽广〔2026〕75号
 
福建省广播电视局关于开展2026年“提升 老同志收视体验”活动的通知
各设区市文旅局（广电局）、平潭综合实验区党工委宣传与影视发展部，省广播影视集团、福建广电网络集团：
为深入贯彻习近平文化思想、习近平总书记关于老龄工作重要论述和重要指示精神，认真落实国家广电总局关于开展2026年提升老同志收视体验活动的部署要求，更好满足老同志对便捷看电视的需求愿望，现就有关事项通知如下：

一、服务范围。在巩固2025年省直机关老同志服务成果的基础上，推动服务下沉市县、延伸基层。在2026年底前，完成市县两级直属机关老同志服务全覆盖，并鼓励向企事业单位、街道社区、农村地区等延伸、拓展。

二、统筹安排。结合树立和践行正确政绩观学习教育，充分发挥基层党组织战斗堡垒作用和党员先锋模范作用，依托党员先锋队、青年志愿者等力量，深入老年大学、社区、养老院等开展常态化助老服务，打造广电暖心服务品牌。
三、加强调研。做好《老同志收视情况调查问卷》（附件1）的分发与回收工作，了解分析老年用户收视需求和收视问题，开展精准服务。建立健全服务长效机制，持续提升服务规范化、专业化水平，以优质服务稳固用户基础、提升用户粘性。
四、数据报送。请各地各部门于4月29日前完成辖区市直、县（市、区）直机关老同志底数摸排，并完成《“提升老同志收视体验”活动完成情况统计表》（附件3）数据的填报工作。
五、工作分工。观看渠道为福建有线的收视问题，由福建广电网络集团指导各分公司先进行电话答疑，并提供“一对一”上门服务，为老同志解决有线电视收视、遥控器“二合一”等看电视过程中遇到的困难。观看渠道为IPTV、OTT的收视问题，由省广播影视集团协调三大运营商省公司指导各分公司解决。请省广播影视集团、福建广电网络集团从4月22日（星期三）开始，每两周汇总填写各地市有线电视、IPTV、OTT《“提升老同志收视体验”活动进度表》（附件4），并报省局联系人。
附件：1.老同志收视情况调查问卷

      2.老同志服务落实情况汇总表
3.“提升老同志收视体验”活动完成情况统计表

4.“提升老同志收视体验”活动进度表

5.“提升老同志收视体验”活动操作手册
                      福建省广播电视局    
                       2026年4月20日            

（省广电局联系人：陈胜利，联系电话：15960295676）  

（此件主动公开）
附件1

老同志收视情况调查问卷

填报单位：

	序号
	姓名
	观看渠道
	是否存在使用多个遥控器操作不便情况（是/否）
	您是否有其他收视问题（问题描述）
	是否需要电话服务或上门服务帮助解决问题？（如需上门则填写地址）
	联系电话
	备注

	1
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	


附件2

	  老同志服务落实情况汇总表

	序号
	姓名
	单位
	服务方式
	问题解决情况
	备注

	
	
	
	电话
	社区现场
	上门
	解决
	未解决
	

	1107001
	张XX
	例如：市委统战部
	——
	——
	√
	√
	——
	1.用户诉求。
2.首次联系时间、上门时间。
3.是否解决（如置换了机顶盒请标注），如何解决，未解决的原因。
4.遥控器是否学习。
5.开机是否能看直播。
6.是否当场办理相关（有线、宽带、5G）等业务并缴费。
7.如用户为暂停、退网用户，经我方上门服务后回网，请标注。
8.是否向用户介绍重温经典频道？
9.用户是否有其他诉求。

	合计
	1
	0
	0
	1
	1
	0
	　

	联系人：
	
	联系电话：

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	注意：
1. 备注中序号请用1. 不要用1、或其它格式。
2. 请每写完一点，加上句号“。”。
3.如用户选择上门，请在上门处打勾“√”，其他处打“——”，以此类推。
4.如未解决，请将备注中的重点原因用红色字体标注。如：1.首次联系时间11月5日8：40分，之后分别于10：40分、14：45分再次联系，最后一次联系11月6日9：00分，截至11月10日，电话始终无人接听。

	
	

	
	

	
	


附件3
“提升老同志收视体验”活动完成情况统计表

填报时间：

	序号
	单位
	下辖县级行政区划单位数量
	市直机关

老同志底数
	县（市、区）直机关老同志底数
	备注

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


联系人：                            电话：

附件4-1
“提升老同志收视体验”活动进度表（有线电视）

	序号
	地市
	覆盖老同志人数
	问题反馈及解决情况
	工作成效
	备注

	
	
	直属机关老同志
	其他老同志
	问题反馈数量
	解决问题数量
	开机存在商业广告
	存在“套娃”收费
	遥控器未“二合一”
	回看功能
	硬件问题
	重温经典频道
	其他问题
	续费用户数量
	新增用户数量
	激活用户数量
	置换机顶盒数量
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	没有
	不会使用
	线路
	机顶盒
	电视机
	遥控器
	未开通
	不懂如何使用
	
	
	有线
	宽带
	5G
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


附件4-2

“提升老同志收视体验”活动进度表（IPTV）

	序号
	地市
	覆盖老同志人数（累计）
	问题反馈数量（累计）
	解决问题数量（累计）
	开机存在商业广告
	存在“套娃”收费
	遥控器未“二合一”
	回看功能
	硬件问题
	其他问题
	备注

	
	
	直属机关老同志
	其他
老同志
	
	
	
	
	
	没有
	不会使用
	线路
	机顶盒
	电视机
	遥控器
	
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


附件4-3

“提升老同志收视体验”活动进度表（OTT）

	序号
	省（区、市）
	覆盖老同志人数（累计）
	问题反馈数量（累计）
	解决问题数量（累计）
	开机存在商业广告
	存在“套娃”收费
	遥控器未“二合一”
	回看功能
	硬件问题
	其他问题
	备注

	
	
	直属机关老同志
	其他老同志
	
	
	
	
	
	没有
	不会使用
	线路
	机顶盒
	电视机
	遥控器
	
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


附件5
“提升老同志收视体验”活动操作手册
（基层版）

一、总体思路

以“省局统筹、市县落实、基层落地”为原则，推动服务重心下沉市县、延伸基层。各市县不搞庞大专班、不搞层层加码，聚焦“怎么干、谁来干、干到什么标准”，确保工作可落地、可检查、可持续。

二、组织架构：组建“协调小组”

市县层面成立由以下人员组成的协调小组，负责统筹推进、派单督办、闭环管理：

- 组长：市县广电局分管党建工作主要领导负责统筹协调、资源保障

- 联络员：市县广电局指定工作人员负责对接联络、台账汇总、进度督办、结果反馈

- 执行员：市县广电网络公司党群部统筹相关部门工单分派、服务实施

乡镇（街道）、社区（村）不单独成立机构，依托现有基层党组织和网格员力量配合开展摸排和引导工作。

三、工作流程

第一步：摸清底数（2-3周完成）

1.获取基础名单

- 组长带队对接市县机关工委或老干部局，获取本市县机关事业单位离退休人员名单（含姓名、原单位、居住社区、联系方式）

2.分层分类摸排

- 机关事业单位老同志：由原单位离退休工作部门发放调查问卷（纸质或二维码），收集收视问题，统一反馈至联络员

3.建立需求台账

- 联络员统一填写《老同志收视情况调查问卷》（附件1）

- 按“急需上门”“可电话指导”“暂无明显需求”标注优先级

- 原则：一次摸排到位，绝不重复打扰老同志

第二步：派单服务（长期滚动）
1.工单分派

- 联络员每周一将“急需上门”名单推送至执行员

- 执行员24小时内分派至对应区域网格员

- 网格员根据属地服务时限标准完成上门服务，填写《老同志服务落实情况汇总表》（附件2）

2.上门服务内容

必做四项：

- 检测线路信号质量

- 遥控器“二合一”配对调试

- 开机进直播设置

- 讲解“重温经典”频道及常用操作

选做两项（结合当地市场活动）：

- 机顶盒以旧换新置换

- 适老化套餐宣传推介

3.上门告知

- 网格员上门服务的时候，提示老同志后续会有回访电话。

4. 非广电渠道问题处理

- 如老同志使用IPTV/OTT且不愿转网，网格员记录并反馈

- 联络员每周汇总，统一报市局协调电信运营商处理

- 处理结果反馈后，由联络员告知老同志，并由电信运营商具体处理。

第三步：融入日常（全年常态化）

1.不单独开展专场活动，推行“+广电”融入模式

- 开学季+广电：联合老年大学开学典礼，设“智慧收视咨询台”，现场教学、收集需求

- 重阳节+广电：联合社区重阳敬老活动，设“广电暖心服务站”，现场检测遥控器、置换机顶盒

- 学雷锋日+广电：参与“3·5学雷锋集市”，摆摊服务、收集问题

- 文体活动+广电：联合老年体协门球赛、广场舞比赛，设体验区演示语音遥控、重温经典

2.推广视频化教学

- 制作1-3分钟短视频教程（内容聚焦：遥控器配对、找回看、调音量、换频道）

- 视频生成二维码，张贴于：

·社区公告栏

·老年大学教室

·老同志家中机顶盒旁

·方便老同志随时扫码、反复学习

第四步：闭环回访（服务后3-7天）

1.回访对象：所有接受上门服务的老同志

2.回访方式：联络员电话回访，或委托社区网格员上门问询

3.回访内容：

- 问题是否解决

- 新操作是否掌握

- 是否有其他需求

4.结果运用：

- 未解决事项重新派单

- 已解决事项台账标注“办结”

- 每月汇总服务数据（上门户数、解决问题数、用户满意度）

四、保障措施

1.培训先行：市县广电网络公司组织网格员培训，重点讲解新产品政策、适老化服务话术、常见问题处理方法。
2.工具配备：网格员上门需携带“四个一”——一张联系卡、一套检测工具、一部教学视频二维码、一份服务记录单。
3.激励到位：各公司可将老同志服务成效纳入网格员绩效考核，对服务到位、用户满意的给予适当激励。
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