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十九大上海基层党代表剪影

　　按照规定，邱莉娜每天八点上班、五点下班，中午有一个

半小时的吃饭时间。但由于面对横沙岛上大约 8000 名固定电话

用户和 4000 名宽带业务用户，加班就成为邱莉娜的工作常态。

据她回忆，最忙的时候可能是上海电信推广小灵通手机那一年。

“过年前我要做 750 个小灵通，只有三周时间。从收集所有客

户的资料、建立档案，到受理业务，给每一个小灵通插卡、激活，

一个个教客户怎么使用、解释资费。那段时间，每天都是晚上

十一二点才回家。”

　　2005 年，横沙岛和长兴岛一并划入崇明管辖。横沙岛的电

信业务也划归到上海电信崇明局管理。由于崇明局力求生态岛

绿色环保取消了邮寄纸质账单，因此当时的系统默认横沙岛业

务也是如此。邱莉娜立刻向领导汇报了这件事。“横沙岛的用

户习惯是收到账单再来营业厅缴费，突然一下子取消纸质账单，

没有过渡，他们不适应。”由于更改系统设置需要一定时间，

邱莉娜想自己在等待时是不是也可以在自己能力范围内做点什

么呢？她用了最笨的方法——人工修改。“那段日子我一空下

来就进入电脑一个一个修改，每天改到哪里就用笔记下来，第

二天上班接着改。”这一额外工作也让她摸清了横沙岛一万两

千个电信用户的情况。

　　当被问及 9 年“零投诉”的秘诀是什么，邱莉娜如此回答：

“我认为自己代表了电信的形象。客户是带着问题来的，我会

让他们满意而归。遇到难以解决的问题，我会协调解决；不是

我的权限范围的业务，我自己会打电话给前后端人员，各个部

门的同事都很配合我。”

　　

从基层外包工到金牌培训师
　　

　　由于自己不是全日制大学本科毕业，刚进入上海电信工作

时，邱莉娜的身份是外包人员，每个月的收入只有一千多元。

但电信给了邱莉娜不断学习和提升自己业务水平的机会，邱莉

娜也凭着自己的认真和执着成为“问不倒”的电信营业员。

　　由于横沙岛交通不便，很多在崇明本岛举行的业务培训，

邱莉娜都无法到现场参加。但让大家意外的是，她对很多新业

务的熟悉程度都远胜于现场学习过的人。“我的方法其实很简

单，给自己施压，主动自学，有不懂的就打区局市场处的电话问，

问到懂为止。也许你会说，电信这么多业务，真正能在郊区营

业厅用到的不到 60%，为什么要这么较真？但我想的是：不知

道用户会来询问哪些业务，我不能当着用户的面一边查一边解

答，让用户产生一种不专业的感受。”

　　2012 年对于邱莉娜而言是收获颇丰的一年——考出了高级

业务员资质，这和营业员是两个完全不同的领域；成为电信正

式员工后被调到长兴岛管理两个营业厅，成长为厅经理，管理

近十个人；成立了以她名字命名的工作室，开始给其他电信营

业员做培训。也在这一年，邱莉娜正式加入中国共产党。

　　为了让自己培训他人时更加专业，工作繁忙的邱莉娜又抽

空去考了国家二级企业培训师。2014 年去崇明岛工作后，她的

业务涉及崇明岛上 25 家电信营业厅。“这就像一个项目，我要

把这 25 个营业厅支撑、辅导好，就又读了 PMP（项目管理资

格认证）。”为了更好发挥一个党员的先进性，邱莉娜和团队

相继推出了《营业服务手册》《邱莉娜销售四步法》《门店销

售规范带教化》等营业员规范操作手册，这些手册都是从营业

员日常工作碰到的各种问题中总结而来，非常实用，也让邱莉

娜把自己的服务经验更好地在上海电信内部传播。

　　如今，邱莉娜家在宝山区，上班在崇明南门，每天上下班

的主要交通工具就是轮渡船。上下班路上，她总会提一个布袋，

里面装满了书：和业务相关的书，也有学习党的理论的书，这

让邱莉娜得到不断充实和提升。邱莉娜表示，自己的目标是明

年考经济师，2020 年拿下业务员高级技师的资质。　　

　　对于今天的成就，邱莉娜表示：“从一名营业员到现在的

十九大党代表，这其中饱含了我一路走来始终抱定的‘立足本职、

一切用心，办法总比困难多’的信念。即使获得了全国五一劳

动奖章、上海市劳模等诸多荣誉，但初心未改。”（记者 | 金 

姬　实习生 | 吴遇利）
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