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安徽

中国妇女报社主办 全国总工会女职工部协办

全国总工会女职工部特约刊登

为数字化服务转型贡献巾帼力量
——中国电信数字化客服技能大赛女职工风采展示

以竞赛促实效 带动人才储备

践行随心服务承诺 聚焦尖兵人才培养

不负万字金字招牌 让服务更有力量

以赛代训 全面提升服务能力

“训战赛”+“121”赋能一线客服 加快推动服务升级 向服务数字化转型

为客户提供更加便捷随心服务

重塑电信客户服务新体验

“玲珑”智慧平台助力高效训练

通信行业客服
人员的队伍中女性
占据了大多数席
位，客服代表温暖
人心的声音和用心
服务的专业技能搭
建起企业连接客户
的桥梁。中国电信
客服人员技能竞赛
是电信行业的传统
竞赛品牌，近年来
除了保持传统客服
竞赛内容外，“数字
化”成为竞赛的主
流元素。

日前，中华全
国总工会女职工
部、中国国防邮电
工会全国委员会、
中国电信集团有限
公司联合举办中国
电信数字化客服技
能大赛。竞赛围绕
中国电信云改数转
战略，以及数字化
服务转型的要求，
聚焦客户服务队伍
培养，通过广泛培
训和集中比武相结
合的方式加快推动
数字化服务能力升
级，全面提升客服
人员的职业技能和
服务水平，团结动
员广大电信职工为
实现“十四五”规划
目标任务建功立
业。

数字化客服技
能大赛分为省级初
赛、集团复赛和集
团决赛三个阶段。
目前，大多数省市
已完成初赛选拔，
涌现出众多创新亮
点和明星代表。

今年4月，安徽省总工会、中国电信安徽公司联合启动“满意服务再
提升”数字化客服攻坚技能大赛。大赛全面践行“训战赛”组织模式。

“训”为保障：就服务技巧综合应用能力、智能客服系统和工具应用能力
等进行日常训练；对参与省内决赛的员工进行集训，培训覆盖面达
100%。“战”为核心：以员工真实日常工作场景为基础进行实战提升，制
定为期两个月的专项质检，跟进实战训练成效，有效辅助提升短板。

“赛”为引擎：以技能大赛为牵引，开展持续比武竞技，检验“训”“战”成
果。

保障落实“121”比赛形式。1：一轮初赛。以笔试形式开展，通
过视频会议的方式分批进行考试，为保证考场纪律，增加摄像头，确
保看到选手和电脑屏幕。2：两场复赛。每个专业分别开展两轮复
赛，排名前6的选手进入省内决赛。复赛设置包含：情景模拟、重点
业务场景问题分析及流程再造、案例分析、场景模拟等多环节。1：
一次决赛。以集训+竞赛结合开展，设置为期12天的赛前集训，四
个专业共计24名选手进行现场角逐。

7月13日，由四川省总工会主办、中国电信四川公司、中国电信
四川省工会联合承办的客户服务职业技能大赛决赛在中国电信四川
公司落下帷幕。

本次大赛自3月启动以来，竞赛宣传覆盖三家单位共计2000余
员工；竞赛各类学习活动覆盖1500余人，学习内容包括国家信息化
转型战略、集团云改数转战略、四川“字母计划”学习及各专业知识；
800余人参加线上直播答题活动，200多人获得通关激励。决赛分
技能秀、知识秀、个人秀三个环节，四名专业选手依次展示，由线上线
下评委共同打分，现场诞生5个一等奖、8个二等奖、12个三等奖。

比赛现场，各服务线、各专业选手打破专业壁垒，拓宽了知识和
能力的界限，为四川电信服务数字化转型频频提出创新解决方案。
虚拟数字人小翼与主持人现场互动，将现场氛围推向高潮。

通过本次大赛，四川电信积极落实云改数转战略和数字化服务
转型要求，加快推动服务升级，聚焦客户服务队伍培养，通过广泛培
训加集中比武的方式，提升客服专业技能。

中国电信江苏公司数字化客服技能大赛由江苏省总工会女职工
委员会办公室、中国电信江苏公司、江苏省电信工会联合举办，除传
统的语音客服专业外，竞赛还设置智能客服、互联网融合客服和质差
修复客服三个专业，体现了江苏公司为客户提供更加便捷、更加随心
服务举措的积极探索，是江苏公司在新时代弘扬“人民邮电为人民”
优良传统的生动实践。

为组织好本次大赛，今年3月开始全省动员报名，共有484位一
线员工报名参加题库学习和训练。经过层层推荐选拔，278名一线
客服人员参加省公司组织的初赛笔试选拔，最终4个专业共有96名
选手进入省公司的决赛，其中女选手78名，占81.2%。本次大赛考
虑到疫情防控和无锡部分选手居家隔离等情况，决赛阶段的比赛采
用线下+线上方式举行。决赛阶段优秀选手将代表江苏公司参加集
团公司的全国复赛和总决赛。

今年3月以来，中国电信浙江公司和工会组织各分公司电信工
会、工委会、客服部、10000运营中心、客户经营事业部等多部门，联
合浙江省总工会开展2022年“满意服务 智创未来”数字化客户服
务技能竞赛。

截至5月底，经过笔试、面试、案例分析、情景模拟等多轮赛事
后，30余位选手脱颖而出。选手们在赛场上充分展现了灵活应变策
略，专业攻防竞技水平以及基础业务和智能服务运营能力，在一场
场高标准的比赛中不断磨砺业务能力。

为高效贯彻落实以赛带训，切实提升选手业务能力，浙江
10000于3月下旬开始自主研发“玲珑”智慧助考系统，包含pc及手
机两个客户端，方便选手随时随地登录系统答题，系统内已积累各
类训练题型8000余题，组卷500余套，同时还能有效支撑省内各专
业比赛的现场统计、有形展示等需求，有效减少了人力支撑。在已
经完成的各专业预赛中，“玲珑”平台得到了很好的测试和考验。

广东省总工会和中国电信广东公司于今年4月底启动客户服务
技能大赛，推动数字化服务升级、强化客户线各岗位的专业技能和服
务能力。在省总工会女职工部的指导下，21个地市分公司各客服线
条及10000号运营中心5大区域员工积极响应，全省超3000客服线
人员参与省内初赛。经过前期各地市初选、全省笔试，最终有33名
选手进入6月线上复赛环节。

省内初赛阶段，分公司及10000号运营中心分别组织各自选手
进行线下集训、每周小测，完成专业现场海选。为提升参赛选手备战
能力，省公司开展多期线上培训，从基础服务能力、专业技能等方面，
全方位提升选手的业务能力。5月，通过各地市现场组织、线上监考
的模式，共74位选手完成线上笔试。

经过激烈角逐，最终选拔出19位选手，其中语音客服专业7人，
质差修复客服专业5人，互联网融合客服专业4人，智能客服专业3
人。她们将参加广东公司内部选拔赛的封闭集训，并最终代表广东
出战全国赛。

在湖北省总工会女职工部的指导下，今年3月，湖北电信客户服
务中心启动年度客服技能大赛工作项目，对大赛组织和实施提出了

“高度重视，主动作为”“以赛代训，提升能力”“组建团队，协同管控”
“精心选拔，资源匹配”四点具体要求。

启动会后，中心各专业选拔赛正式吹响号角，先后完成了部门
选拔与中心选拔阶段工作。各专业部门、团队以本次比赛为契机，
通过广泛培训与集中选拔相结合的方式，开展人员选拔。

部门选拔阶段，各部门组织完成所负责专业的人员培训、辅导、
测评工作。通过针对性培训与赛事宣贯，极大地调动了大家参赛的
积极性，并通过“以赛代训”引导人员积极备赛，鼓励大家将所学知
识应用到工作实际中。

选拔阶段，互联网融合客服、语音客服、智能客服以及质差修复
客服四大专业的选手展开实战比拼。选手们沉着冷静，纷纷拿出看
家本领，始终坚持以客户为中心的服务理念，以从容出色的表现为
自己交上了一份满意的答卷。

在河南省总工会大力支持和省总工会女职工部指导下，4月15
日，2022年中国电信数字化客服技能大赛河南公司选拔赛暨河南公
司第五届“翼展杯”服务技能竞赛启动会正式召开。会上，领导鼓励
选手要不负万字金字招牌，让服务更有力量。

在复赛中，全省语音客服、互联网融合客服、智能客服、质差修复
客服四个专业共计102名选手同台竞技。本次比赛首次采用现场和
云会议、视频云监考相结合的方式开展，10个现场主会场+18个地
市分会场同步进行。四大专业选手各显神通，充分展示了高服务技
能：情景模拟环节，语音客服专业客户扮演者步步紧逼，现场选手用
满意的服务方案征服客户；智能客服专业针对TOP3场景进行了实
用又精彩的方案汇报；互联网融合客服专业选手现场1对5个客户
同步开展文字交互服务，并结合视频客服优势，文字与视频紧密融合
协同解决问题；质差修复专业精准定位问题，输出宽带场景的修复报
告并现场答辩。经过激烈比拼，最终4个专业分别选拔出4名，共计
16名优秀选手进入决赛，期待她们在决赛中的绚丽绽放。

为全力迎战数字客服全国职业技能大赛，中国电信河北公司和
河北省总工会于赛前成立联合竞赛组委会。在组委会的全力支持和
省总工会女职工部悉心指导下，河北公司协同全省优能服务大赛进
行了相应的表彰和选拔。

4月，河北公司在严格执行防疫要求的前提下，举办线下集中竞
赛，分为笔试预备赛和决胜之巅复赛，复赛含必答题、抢答题、风险题
与情景模拟题，多种形式全面考核选手能力水平。全省合计6支队
伍共24人参赛，4名个人奖获得者将代表河北公司参与集团大赛。

以聚焦客户服务队伍培养战略为牵引，河北公司以集团提供的
竞赛内容和纲要为方向，通过封闭集训、强化演练的方式，从竞赛应
对策略分析、竞赛素养提升、与业赋能三条线，以海量知识答题、高频
场景训练为手段，提升集训选手参赛的综合心理素质、竞赛礼仪以及
各条线与业的竞赛实战能力，提前适应高强度、高压力的竞赛节奏，
确保以最佳状态迎接比赛，践行随心服务承诺，以尖兵力量促进团队
发展。

中国电信天津公司于今年2月启动赛事筹备，联合市总工会组
成竞赛工作组委会，公司制定《2022年天津电信客户服务职业技能
竞赛方案》，以竞赛带动客服各岗位人才储备，选拔和培养一批适应
数字化服务的高技能人才。

竞赛通过考核选手客户关怀及业务运营、服务问题分析和投诉
问题解决、风险与危机事件评估处理等全流程服务能力，以及选手的
应变能力、语言表达能力等各方面进行专业评委评选。

天津电信借本次竞赛进一步挖掘语音客服、互联网融合客服
（IM客服和远程柜台）、智能客服、质差修复客服等各专业科技型、创
新型、知识型人才，持续提升客户服务品质和客户感知，结合刚刚发
布的“好服务更随心”六项服务举措，聚焦强化明白消费、缩短老年人

数字鸿沟、解决信息化生活不畅等客户反映突出的问
题，针对性制定解决办法。鼓励客服人员敢做客服岗位

“螺丝钉”，用辛勤的汗水、卓越的才情积极探索创新，做
优客户服务工作。
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