
中国电信股份有限公司重庆客户服务中心 

中国电信股份有限公司重庆客户服务中心（以下简称

“中国电信重庆客服中心”）成立于 2001年 5月 8日，主要

负责中国电信重庆公司 10000 号、114/118114 语音热线服务，

10000 号智能化服务，IM 在线客服、远程柜台视频客服，服

务质量管控等。现有员工 700 余人，平均年龄 29 岁，是一只

年轻化、专业化的队伍。 

中国电信重庆客服中心始终践行“以人民为中心”的发

展思想，秉承“用户至上 用心服务”的理念，以“服务绝对

领先”为目标，加强组织领导，凝聚员工共识，建立“全方

位、全过程、全员”的大服务体系，不断提升员工素质能力，

强管理、强服务，持续提升服务水平，打造“中国电信，值

得信赖”的服务口碑。2003 年被重庆市总工会评为重庆市第

四届职工职业道德建设“十佳班组”、被重庆市通信管理局

评为“重庆市用户满意电信服务明星班组”；2005 年荣获全

国青年文明号、全国用户满意电信服务明星班组称号；2006

年荣获“10000 号服务优秀团队”；2007 年被重庆市青年联

合会评为“第三届重庆市十大杰出青年群体”、荣获“满意

服务标杆单位”；2008 年通过 ISO9001 质量认证、荣获“客

户服务优秀团队”；2012 年荣获“创先争优先进基层党组

织”；2015 年被共青团重庆市委评为“重庆市五四红旗团

委”。2019 年荣获“质量信得过班组”、“电信集团关爱员

工优秀案例奖”、“集团模范职工之家”、2020 年荣获“抗



疫先锋先进集体”；并多次荣获中国电信集团公司“先进基

层工会”、“五四红旗团委”、“五四红旗团支部”等称号。 

 

 

 

一、组织领导作用突显 

（一）目标导向激活力 

围绕“服务绝对领先”的目标，明确各部门、各岗位职

责及权限，建立系统的管理制度，加强规范管理。并合理配



置人员、物资、资金，通过文化墙、各类会议持续向员工宣

贯以客户为中心、精益求精、追求卓越的理念，增强员工主

动服务意识。同时，通过建立员工星级体系和综合评价体系，

以奖优罚劣为导向，激发员工工作热情和活力。 

（二）企业文化有特色 

以党建为统领，厚植以“客户为中心”的服务文化。一

是通过开展党群结对帮扶、总经理谈服务、“走一线、听声

音”、演讲比赛等主题活动，设立“呼叫之声”播音栏目，

打造文化墙等加强服务文化宣传，营造“专业高效、客户满

意”的服务文化氛围。二是定期组织家属联谊会、员工生日

会、开设健身兴趣班等团队活动，提升员工向心力和凝聚力。

三是开展丰富多彩的文艺活动，为员工提供展示青春风采的

平台。四是各级领导经常性通过现场调研、职工大会、员工

座谈会等深入了解一线员工生活和工作上的困难，让员工参

与日常管理，为员工办实事，不断提高员工的获得感、成就

感和幸福感。五是通过开展关爱留守儿童、义务植树等活动，

助力社会公益，践行央企责任。 

（三）抗击疫情显担当 

新型冠状病毒肺炎疫情发生后，中国电信重庆客服中心

迅速成立新冠病毒疫情防控工作领导小组，带领全体员工全

力战“疫”。在短短 3 日内建成 “居家客服热线”，降低客

服人员频繁出行及集中办公带来的疫情传播风险，保障热线

服务 7*24 小时不断线。特别为援湖北人员提供 10000 号优先

接入及快速服务，为千余名个人客户和百余家单位客户提供

免停机服务；积极协助复工个人轨迹查询；快速处理停机保



号、补换卡等紧急服务。并配合当地公安局开展疫情排查，

开通“渝康码”咨询服务热线助力复工复产，用实际行动诠

释初心和使命。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

二、员工素质能力打造 

围绕中国电信重庆公司发展战略目标和岗位要求，建立

和不断完善以知识管理为基础，企业发展为导向的培训体系，

努力营造“终身学习、知识共享”的学习氛围，倡导终身学

习的理念，推进学习型组织建设。 

“走一线，听声音”活动 演讲比赛 

关爱留守儿童活动 植树活动 

疫情初期服务现场 居家客服代表 



（一）培训体系健全 

一是建立、健全培训管理机制，明确相关职责、资源、

学习内容、学习方式、激励标准等，确保培训工作制度化和

规范化。二是运用“互联网+”手段，多层次、多渠道、多形

式的开展员工培训和知识分享。除常规培训外，借助中国电

信网上大学平台资源，打造中心专属的云课堂学习模式，聚

集工作中的热点、难点问题，制作形象生动、深入浅出的业

务知识课件，供员工利用碎片时间随时随地轻松学习。三是

邀请行业知名讲师开展专业培训，全面提升运营管理、服务

支撑等岗位人员能力。 

（二）注重人才队伍建设 

打造人才队伍“三棵树”，即人才培育树、岗位发展树、

荣誉体系树，优化人才队伍结构，拓展员工职业发展空间，

增强人才与企业共同发展合力。目前中心有集团级内训师 1

人、公司级内训师 3 人，中心内训师 10 人；500 余人取得对

应岗位技能认证。 

三、服务现场标准化 

中国电信重庆客服中心以标准化服务引领客户感知,全面

推进一线工作现场标准化规范化建设，以实现“队伍管理更

规范、服务保障更到位、客户感知更优质”的总体目标，通

过现场管理标准化、服务标准化、服务质量保障、客户抱怨

处理等方面加强员工服务过程管控，员工服务水平不断提高，

在客户满意度测评中，10000号热线满意度同城领先。 

（一）环境建设人性化 



中国电信重庆客服中心现场使用面积约 1 万平方米，设

有 780 个坐席。中心内部根据不同功能进行区域划分，并引

入专业物业公司，做好现场环境卫生保障及绿植美化，为员

工打造舒适温馨的工作环境。 

 

 

 

坐席区班长台 坐席区 

母婴室 室内休闲区 

健身房 培训室 



 

（二）现场管理标准化 

一是制定《现场环境管理细则》，运用 5S 管理、可视化

管理加强服务现场监控，确保现场秩序井然。二是科学设计

排班模型，从历史数据分析话务变化趋势，掌握话务异常原

因，采用月排班、周调整、日应急的方式 ，提升坐席接通率。

同时现场管理人员实时关注话务情况及员工服务情况，及时

进行现场管理及调度。 

（三）服务标准化 

一是运用服务蓝图，标注服务关键点、易错点、风险点，

确保员工按规范流程服务。二是持续开展细分客户需求、细

分业务场景，为客户提供 IVR、人工、IM、视频客服等服务

通道，拟定服务规范用语、查询规范、受理规范、投诉处理

规范等服务规范，指引员工规范操作。三是持续进行服务能

力提升。打造尊享、5G、携号转网等专业坐席，为客户提供

专业化服务。并不定期结合员工投诉服务短板及用户投诉热

难点问题，开展场景化服务设计，全力做优服务。 

（四）服务质量保障 

一是站在客户感知的角度，制定《热线服务标准》，持

续优化质量监测和分析，从服务方法、服务场景维度进行改

员工食堂 员工宿舍 



进方案的设计和实施。二是通过热线服务、不满意客户修复、

客户投诉等找短板，不断提出产品和业务规则、渠道服务、

网络质量、系统流程等方面的优化建议，提升客户感知。三

是建立完善热线标准运营报告，如服务履约报告、效能效率

分析报告等，加强客户感知及员工能力分析。 

（五）风险管控 

持续提升投诉处理能力，做好风险管控。一是制定数据

流量费争议、虚假欠费等热难点投诉处理规范和操作手册，

建立投诉自处理、三级升级以及不满意客户修复机制，不断

提升投诉处理满意率。二是推进投诉处理互联网化，实现通

过微信公众号的首次回应，微信查询投诉处理进度等功能，

拓展投诉处理方式和手段。三是成立认责委员会，搭建越级

投诉传导系统，优化重大问题快速处理及升级督办机制，针

对重要时点、热点问题提前布控，及时处理。 

（六）安全生产严格化 

一是日常注重信息安全教育培训，全员签订信息安全责

任书。二是严格系统账号权限管理，对客户信息批量导出、

复制、销毁等操作进行管控。三是加强安全生产，入职员工

100%接受消防安全培训，每月开展消防疏散演练，强化员工

消防安全意识，提高火灾防控能力和突发事件应变能力。 

四、特色岗位创新 

充分调动员工积极性和主动性，努力营造“我能创新、

我要创新、你追我赶、争创一流”的良好氛围，每年均开展

岗位创新活动。 

（一）主题班会 



中心创新采用线上直播的模式召开主题班会，开展服务

工作发展、服务热、难点问题全员大讨论，并邀请分公司人

员共话服务，直播在线人数峰值高达千余人，刷屏弹幕高达

万余次，从而实现经验分享、共同进步的目的，让服务工作

不再枯燥，员工工作热情更加高涨，客户满意度得到提升。 

 

 

 

 

（二）服务宝典 

创新制作《服务宝典》，以场景化分类，通过图文、录

音再现等形式，强化员工服务意识，被众多员工称为“武功

秘籍”，帮助员工快速掌握服务中提升客户感知的技巧和方

法，培养员工成为“有温度”的服务能手。 

（三）居家客服 

因新冠疫情防控需要，各营业厅及实体渠道暂停对外服

务，中国电信重庆客服中心迅速创新推进“居家客服”服务

模式，确保 10000 号热线服务不间断，让员工健康得到保障

的同时，还能及时为客户服务，积极发挥线上渠道优势。工

信部和中国电信集团的领导都对 10000 号居家坐席表示认可

和赞扬。居家客服青年团员王悠被中国电信集团公司推选为

“最美电信一线客服人”，在国资委中央企业学习平台进行

宣传报道。 

2020 年 5 月主题班会 2020 年 8 月主题班会 



 
居家客服 

“最美电信一线客服人”王悠 


