
■劳动报记者 王枫

一座岛 一个厅 一个人
———中国电信上海公司邱莉娜的服务“秘笈”

会情速递
打破区域限制，让职工文化服务真正资源共享

在中国电信上海公司， 流传
着“一座岛、一个厅、一个人、服务
全岛 4 万居民九年零投诉” 的佳
话，其中的主角就是上海电信营销
类一级专家邱莉娜。 在独自坚守横
沙岛的那些年，邱莉娜将服务做出
了品牌，也从一名普通营业员成长
为上海工匠、劳模、党代表。

2003 年， 邱莉娜进入上海电
信的第一个岗位， 是在位于长江
口的横沙岛电信营业厅做一名外

包营业员。 横沙岛的营业厅，就她
一个人， 要负责岛上 4 万人的业
务咨询受理与客户服务工作。 每
天，开门后营业厅的件件事情，都
需要邱莉娜一个人去完成。 比如，
为客户办理电话费查账、 电话或
上网申请、 办理手机套餐等各类
服务，又比如，为在家里不会上网
的客户，仔细说清操作流程，教会
使用。

9 年里，邱莉娜既要负责受理
业务，也要兼顾打扫卫生、搬运宽
带猫等通信设备。 最忙的时候，一
天要处理上百个业务， 一直要忙
到晚上 11 点多。 尽管，一个人的

营业厅工作起来有些枯燥， 但邱
莉娜却总说，大家来营业厅，是寻
求帮助的，一定要服务好。 所以，
她始终笑嘻嘻地面对客户的到

来， 帮助解决使用通信服务中的
所有问题。 正源于此，邱莉娜赢得
了“零投诉”的肯定。

在长期的营业厅工作中 ，邱
莉娜提出了独特的工作方法，“初
次见面的客户， 把他设想为未来
长期来往的朋友，微笑对待、亲切
又自然。 再见面的客户，把他完全
当成是好友，互相信任热情接待，
舒服又关爱。 ”

在多年工作中她细心摸索 ，
形成了“望、闻、问、切”四步操作
法。 “望”，就是让服务人员主动走
出柜台，观察客户的年龄层次、职
业特征等，辨别客户的类型，留意
客户的神态， 揣摩客户的消费心
态。 “闻”，既是“听”也是“嗅”。 通
过有效真诚的沟通和聆听，“嗅”
出客户的需求和商机。 “问”是询
问。 通过“拉家常”式的询问，了解
使用情况、 品牌选择、 消费习惯
等 。 “切 ”是切脉 ，搭准脉络后 ，
提供个性化、差异化的服务。

一次， 住在前卫农场的一对
老夫妇来营业厅， 说是刚办两个
月的手机不好使。 根据系统显示
和沟通了解， 老人的孩子都在上
海市区居住，平时都靠电话联系。
同时， 该手机与家里的固定电话

有同振的功能。 知道了这些，邱莉
娜就开始用被服务者的思维来考

虑问题。 老人平时有很多孩子打
来的电话要接， 如果固定电话一
响， 匆匆忙忙去接难免会有不方
便的地方。 而固话与手机的同振
功能，正好适合他们使用。 于是，
邱莉娜就耐心地给老人解释 ，教
他们如何使用手机接听电话 。
“喏，家里来电话时，你手机也会
响的， 一按这个键就听到儿子的
声音了，这样多方便啊？ ”老两口
动心了，说手机拿回去接着用。 邱
莉娜微笑着送别两位老人。 两个
月后，老夫妇又来营业厅，见到邱

莉娜的第一句话就说：“姑娘，这
手机太好用了！ 电话铃响，我们也
不着急， 慢慢地用手机接就可以
了，真方便。 ”

多年的一线工作经历也让邱

莉娜积累了丰富的经验。 在中国
电信集团多项高水平劳动竞赛

中， 她屡次摘金夺银。 她从不吝
啬把自己的经验分享给同事， 还
经常主动提出带教新同事， 从手
势、 站姿、 唱收唱付、 双手递送
开始， 手把手地教导示范， 直到

合格为止。 在邱莉娜的带动下 ，
一批又一批的优秀营业员、 上海
电信营业技术能手、 上海电信优
秀内训师、 上海电信微笑服务大
使成长起来。 她还创立了 “邱莉
娜辅导站”， 并在各营业厅设立
“邱莉娜带教岗 ” ， 总结自身经
验 ， 归纳 10 余套课件 ， 近五年
累计授课共 500 余次， 培训人数
约达 3 万余人 ， 她带头编写的
《邱莉娜销售四步法 》 大大提升
营业人员的销售能力和服务能

力； 《营业服务手册》 获得全国
二十多省的好评， 成为上海电信
营业人员整体服务能力提升的系

统培训教材。
工作中， 邱莉娜善于用智慧

提升服务含金量。 2018 年、 2019
年连续两届中国国际进口博览会

展会现场， 邱莉娜工作室作为唯
一一个个人服务品牌进驻现场为

全球参展商提供通信服务。 针对
国外友人未必可以手机支付， 会
有现金存放和找零存在， 为了让
服务与上海城市能级相匹配， 与
世界相接轨， 邱莉娜借鉴国外饭
店买单时的票夹使用习惯， 设计
出融入中国文化和环保元素的

“零钱信封”， 方便客户存放零钱
或者现金， 还可存放在中国换下
来的手机卡和办理的业务单。 小
小的信封不仅受外国友人们的喜

爱， 还将电信的服务智联世界 ，
更在无形中传递着进博服务理念

和中国文化， 获得了国内外友人
的一致好评。

本报讯 （劳动报记者 李佳
敏）中国（上海）自由贸易试验区
临港新片区自去年 8 月挂牌成
立以来， 得到了社会各界的关
注。 随着日前《长江三角洲区域
一体化发展规划纲要》的印发和
《中国（上海）自由贸易试验区临
港新片区产业地图》 的发布，临
港新片区在长三角一体化发展

进程中能发挥怎样积极的作用，
更成为人们热议的话题。 日前，
上海工会“五一讲堂”职工文化
系列讲座 （临港专场）：“长三角
一体化与临港新片区解读 ”开
讲，标志着上海工会“五一讲堂”
迎来了 2019 年的收官之作。

本场讲座由上海市工人文

化宫、临港集团工会主办，临港
产业园区工会承办，邀请到了上
海社科院国家高端智库资深专

家杨建文，他从长三角一体化的
战略布局、历史担当、现实推进
等几方面入手，结合临港新片区
的实际情况及发展态势，以专家
视角进行了深入浅出的剖析与

讲解，让聆听讲座的上海工会系
统各级干部和职工受益匪浅。临
港是上海发展的空间、发展的希
望和发展的潜力所在，中国（上
海）自由贸易试验区新片区选址
临港，也为临港带来了千载难逢
的发展机遇。作为 2019 年“五一
讲堂”最后一场讲座，将主题与
举办地落到“临港”，也是对这一
系列讲座在 “打破区域限制，上
下贯通，资源共享”方面最好的
诠释， 更是对 2019 年整个系列
讲座最佳的总结与发扬。 “五一
讲堂”系列讲座也获得了临港集

团的大力支持， 讲座开始前，市
宫组织了上海工会系统各级干

部，参观了临港集团总部、临港
科技城公司和园区企业科大讯

飞公司， 了解新片区发展现状，
实地调研园区配套设施建设情

况。调研组成员对临港地区十几
年来的巨大变化和近些年的飞

速发展赞叹不已，也对园区高度
重视党组织建设、 工会组织建
设，党建带动工团组织发展的模
式表示肯定。

据介绍，作为市宫打造的工
会文化品牌，“五一讲堂”系列讲
座 2019 年共开展了六场， 场均

参与人次达 200 人。 秉持以讲座
为主导，“五一讲堂”始终以提升
上海职工文化软实力和核心人

才竞争力宗旨，送课“进企业、进
园区、进社区、进楼宇、进职工书
屋”， 并根据单位的实际需求定
制课程，真正打通工会文化服务
的“最后一公里”。

2020 年，“五一讲堂”还将不
断积极探索， 整合优质文化资
源，服务广大职工群众，为提升
城市软实力， 坚定文化自信，弘
扬社会主义核心价值观，全力打
造上海工会文化品牌，提高上海
职工人文素养，作出积极贡献。

上海工会“五一讲堂”走进临港
本报讯 （劳动报记者 黄

嘉慧 ）轻点手机 ， 不仅能够
了解自己的合法权益价值多

少， 更能免费申请劳动争议
调解， 近日， 这样一款 “维
权神器” 出现在许多静安职
工的手机中。 据了解， 这款
由静安区总工会和上海易和

调解服务中心联手打造的

“调解在线 ” 平台 ， 帮助不
少劳资双方， 用合法、 合规
的方式维护自己的权益。

据了解， 这一平台是区
总工会在探索工会多元化

调解方式中的一种创新 。

劳动者只需通过关注平台

官微 ， 点击进入 “权益自
助 ” 板块 ， 即能享受劳动
法计算器 、 常用数据 、 法
规案例等免费专业的劳动

法律服务。
易和调解负责人楼凌宇

介绍道： “像经济补偿金的
价格、 加班费计算、 工伤待
遇等， 这些问题在一般劳资
争议中都是劳动者最关注 、
也是最弄不懂的部分， 因此
有了这样一个板块， 有需要
的劳动者足不出户， 也能算
出自己的权益几何。”

本报讯 历时数月， 由长
宁区总工会、长宁区文明办等
共同主办的 “魅力长宁 书香
同行” 第六届长宁职工读书
节，日前在长宁图书馆落下帷
幕。与读书节同期举行的上海
职工文化网络大赛、“三微”大
奖赛也随之揭晓。来自长宁区
各街道、园区的职工代表齐聚
一堂，重温书香。

据了解，自今年年初起，
区总工会便广泛征集各基层

单位的年度职工阅读实体活

动项目。 活动开展过程中，相
继诞生了“我和我的城”原创诗
歌征集活动、“我和我的祖国”

征文活动等。 延续往届精彩，
今年共有 96个各具特色的读
书项目贯穿全年，覆盖区内机
关、学校、医院、图书馆、街道、
社区等基层一线，让职工们时
时刻刻都有书香相伴。

同时， 该区总工会继续
尝试将 “微感言 、微镜头 、微
电影” 三微大奖赛等活动与
职工阅读有机结合， 增进彼
此的影响力。 此次闭幕式上，
就有 12 个单位获评上海职
工文化网络大赛优秀组织

奖， 区总相关领导还为 “三
微” 大奖赛的优胜职工颁发
了证书。 ■ 马亚会

静安工会构建
“智慧调解”服务网络

长宁职工读书节闭幕
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寂寞中修炼内功9年守岛
把脉客户心理望闻问切

巧推智慧服务两进“进博”


