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近日，中国人寿保险
股份有限公司 (以下简称

“中国人寿”)95519客户联
络中心连续15年蝉联“中国
最佳客户联络中心”称号，
并荣获“中国客户联络中
心最佳创新实践”等7个奖
项。

据了解，近年来中国
人寿95519不断以新科技赋
能客户联络服务，重塑服
务体系与运营模式，顺利
通过了中国信息化推进联
盟客户关系管理专业委员
会和CCCS客户联络中心标
准委员会严格选拔和现场
评审。获得系列奖项充分
印证了中国人寿95519客户
联络中心通过对客户服务
管理革故鼎新、优化升级
赢得了社会和客户的广泛
认可。

近 年 来 ，中 国 人 寿
95519秉承“以客户为中心”
的理念，在传统呼叫中心
语音服务的基础上，颠覆
再造服务流程，形成“电话
+互联网”、“在线机器人+
在线人工”和“语音自助+
语音机器人+语音人工”多
媒体联络布局，支持电话、e
宝APP、总分官微等多触点
专业一体化服务，实现客
户自主选择和控制联络渠
道与服务内容。

95519自主设计“统一
作业台”，整合26个业务系
统，全互联互接，破除跨业
务、跨渠道、跨系统数据共
享难题，建立省级共享标
准作业、任务智能调度，真

正实现了销售、服务和作
业的大融合。2018年9月，面
对22号超强“山竹”台风灾
情，中国人寿95519合理调
配话务、人员资源，确保电
话服务不间断，践行7×24
小时不间断的联络服务承
诺。截至2018年10月底，向
广大用户提供15 . 56亿次场
景化、数字化、标准化、差
异化的高效服务。

中国人寿95519客户联
络中心非常注重队伍转型
升级建设，立足本岗、精准
定位，进行“差异化”人员
管理。同时，不断强化各基
层岗位人员对于“统一作
业台”等AI自动化作业的
培训，制作推广内含60余份
技能“工具包”及共享微课
堂等材料，确保人人通关。
此外，还加强IVR智能语音
导航、智能客服知识运维
及宣导，将客户联络服务
由线下人工向线上自助迁
移。95519客户联络中心超
半数人员具有多岗复合经
验，年富力强，专业过硬，
敢于直面转型升级的挑
战。

据了解，近年来中国
人寿积极推进多媒体客户
联络中心转型升级，在创
新实践、智能解决方案和
服务体验等方面不断取得
智能化应用成果。获得诸
多荣誉，也体现了中国人
寿95519联络中心通过持续
加强服务管理、狠抓服务
质量、创新服务模式、优化
服务体验所取得的成绩。

本报12月3日讯 (本报
记者 曹萌萌 通讯员
张桐伟) 11月30日，辛店
街道福兴社区工作站、齐
家社工开展第三堂“小童
拾慧”国学课堂开课。活动
内容将12生肖与中国结相
结合，带领大家了解了十
二生肖和中国结的由来，
还让孩子们亲手制作了十
二生肖中国结挂坠。

活动一开始，社工哥
哥先是问了孩子们一个有
趣的问题，十二生肖里为
什么没有猫？利用这个小
问题引起了孩子们的兴
趣。社工由此引入了当天
的主题，他们利用ppt的形
式为孩子们讲解了十二生
肖的由来和民间传说故
事，之后让大家讲一讲自
己和父母的生肖，并画在
纸上。

在讲完生动有趣的十
二生肖故事以后，社工便

开始让大家体验中国结的
制作。“中国结”就犹如它
的名字，是中国文化的象
征之一，中国结不仅造型
优美、色彩多样，如“吉庆
有余”、“福寿双全”、“双喜
临门”、“吉祥如意”、“一路
顺风”等与中国结组配都
表示热烈浓郁的美好祝
福，是赞颂以及传达衷心
至诚的祈求和心愿的佳
作。

最后，社工根据孩子
们或孩子父母的属相分发
十二生肖剪纸素材，让大
家将中国结做成十二生肖
中国结。

“小童拾慧”国学课堂
利用有趣、娱乐、创新的活
动形式，让孩子在们在潜
移默化中接受、认识、学习
中国传统文化。同时，在参
与集体活动中，提高了孩
子们的独立能力、动手能
力、交流能力。

中国人寿95519蝉联

“中国最佳客户联络中心”

辛店街道福兴社区———

“小童拾慧”国学课开课
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社区成立了“我帮帮”党群志愿服务队，涉及科教文化、
环境保护、关爱老年人等领域。（图片由通讯员提供）

构建两大网络，促进多元主体互通互信

营园社区积极构建组织
架构网，实现组织设置网格
化。党委着力提升基层党组
织的组织力，实施区域化大
党建，建立社区党委——— 居
民区党支部——— 楼栋党小组

“三级网络”；实行社区党委
“兼职委员”制，吸纳驻区单
位党建负责人进入党委班
子；建立面向驻区单位的“上
门走访——— 了解诉求—解决
问题——— 及时反馈”的联系
服务制度，搭建了社区———
单位双向服务平台，定期召
开共建联席会议，推行服务
认领项目，将辖区单位的“资

源”和社区的“需求”有效对
接，并通过契约化共建方式，
形成信息互通、发展共谋的
互助互动格局。

另外，营园社区还构建
信息工作网，实现服务群众
集成化。依托东营区智慧党
建综合管理系统，通过梳理
辖区单位成员清单、资源清
单、需求清单、项目清单，建
立了微心愿认领、服务项目
菜单、微信服务预约等栏目，
为居民提供全方位的终端服
务；打造业主微信群、微信公
众新平台，使居民与社区间
互动更便捷，交流更畅通。

搭建三大平台，促进区域发展共商共治

社区共治联盟的成立，
成为社区共治的“开门锁”。
营园社区充分发挥社区大党
委领导核心作用，建立了由
驻区单位、共建单位、社会组
织、爱心商家、自治组织等多
元主体组成的社区共治联
盟，完善联动机制，深化联合
项目，实现联建目标，逐步构
建起“事务共商、问题共管、
资源共享、发展共谋”的社区
共治格局。

同时，社区自治联合会
的成立，成为了社区共治的

“主引擎”。社区自治联合会
是由居委会、楼栋长、义工、
群团组织负责人等骨干队伍
组建成立，打造了体现社区
文化特色的生活、工作、学习
坊，吸引居民对社区治理的
关注、认同和参与。生活坊围
绕“社区建设微认识、家风家
训微互动、邻里风采微展示、
睦邻风尚微引领”，形成社区
客厅、邻里风采展示、楼道睦

邻角、邻里节、百家宴等社区
文化景观。工作坊围绕“居民
微论坛、楼道微管理、义工微
服务、自治微项目”，根据各
小区实际创新“星级义工、居
民心声、绿地认领”等工作项
目。学习坊围绕“书记微课
堂、社工微讲义、居民微沙
龙、专家微讲座”，挖掘能人
资源，拓展教育形式，提升居
民文化素养和社区共同体意
识。

同时，社会组织孵化器
的成立，也成为了社区共治
的“助燃剂”。营园社区成立
社区社会组织培育发展中
心，通过组织申请、机构评审
的环节，筛选了东营市幸福
里社会工作服务中心、东营
市博爱志愿服务总队等4家社
会组织入驻社区，为其提供
办公场所、业务培训、项目指
导等服务。各社会组织承接
开展了青少年服务、网格长
增能、“博爱家园”等项目。

拓展三大服务，促进社区生活品质提升

营园社区在如何提升
社区居民生活品质上，下了
一番功夫，其中先是拓展了

“公”服务。该社区建立网格
管理服务中心，将社区事务
处理、助老助残服务等资源
向网格延伸，为居民提供 8
大类公共服务功能，让居民
需求“不出小区”就能有人
问、有人干、有人管。

同时，营园社区还拓展
“自”服务。社区充分发挥社
区自治委员会作用，定期召
开议事协商会，进一步加强
了居民自我服务、自我管理
能力。如2018年集中供暖工
程，各小区居民主动参与，
积极运作，确保了供暖工程
的顺利实施，保障了居民的
切身利益。

另外，该社区还拓展了
“益”服务。社区主导实施

“营园益集”活动，联合区域
各主体力量，推动便民集市
常态化，每月定期组织志愿
者、社会组织、职能部门，为
居民提供咨询、医疗、磨刀、
磨面、理发、换物等便民生
活 服 务 。社 区 里 还 成 立 了

“我帮帮”党群志愿服务队，
下设“党员先锋”、“物业之
星”、“家校护航”等 8支分
队 ，服 务 范 围 涉 及 科 教 文
化、环境保护、关爱老年人、
邻里守望等领域。

“爱家”行动通过培育
社区公益精神，塑造社区公
序 良 俗 ，积 淀 社 区 文 化 传
承，整合社区资源，构建了
党委领导、政府负责、社会
协同、公众参与、法治保障
的社会治理体制，初步实现
了社区建设从“为民做主”
到“由民做主”的转变。

前不久，在今年的集
中供暖工程实施中，文汇
街道营园社区各小区居
民主动参与，积极运作，
确保了供暖工程的顺利
实施。近年来，文汇街道
营园社区紧紧围绕“以党
建引领为核心，以社区共
治为方向”的工作思路，
大力推行“爱家”行动，广
泛动员各方力量参与社
区治理，探索形成了凸显
社区特色的共治自治工
作新模式，有效提升了基
层社会治理效能。

通讯员 任君孝
本报记者 曹萌萌

孩子们认真制作中国结。（图片由通讯员提供）
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