
  业务综合评分多次第一

  15 日上午，记者来到位于灵川县残疾人事业园内的集善乐
业残疾人网络就业基地，见到了这个特殊的客服团队。
  “我们目前一共有50名员工，主要负责申通快递总部话务
客服服务工作。”基地辅导员秦建国告诉记者，申通物流在全
国一共有11个客服团队，平均每个团队都是50人左右，其中残
疾人团队3个，其余都是健全人队伍。桂林的这个团队成员有很
多不同程度残疾，有的聋哑没有语言能力，有的行动不便依赖
轮椅拐杖，但即使是按照相同的标准与其他团队进行比较，集
善（桂林）客服团队也多次在申通物流客服业务综合评分中取
得第一名。
  记者在申通客服的后台数据中看到，集善（桂林）客服团
队在处理数量、服务评价以及处理速度上都位居前列，每季度
的综合评价都名列前茅。“这对员工们的鼓舞很大，基地里的
几位老师都能明显感受到他们变得更加自信，工作更加积极
了。”秦建国说。
  在工作人员的带领下，记者参观了员工们工作生活的场
所。与常规建筑不同，基地中每个房间的门都要宽上不少，秦
建国说这是为了方便使用轮椅的员工进出而专门加宽的特制
门，其实基地中的很多生活设施也都进行了相应的改造。
  一走进话务间，就能看到房间内整齐地设置着两排工位，
身穿工作服的残疾人员工们正忙着处理话务工作。与他们身上
统一的制服不同，这个房间里到处都能看到“不统一”的地
方，有的员工坐着专用的轮椅工作，有的只能全程单手操作键
盘和鼠标，还有个别工位被专门降下一截以适应特殊的身形，
但这些场景同处一室却一点也不觉得突兀，每一个人接打电话
的声音都自信而清晰，工作间里井然有序。

业务综合评分多次取得第一名

桂林有个令人竖大拇指的
残疾人客服团队
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  前进的动力源自勇气与关爱

  在一位员工的工作台上，记者看到电脑显示器下方和工位隔板上都贴满了
便利贴，上面密密麻麻地写着知识点和注意事项。秦建国说，这个工位属于一
位刚转正不久的员工，她正在努力熟悉各个购物平台的流程，就是为了能在电
话中准确及时回答客户的提问，这些便利贴就是她在闲暇时为了加强记忆专门
抄写的，特意贴在自己的工位上随时学习。“为了从能胜任到做得好，每一个
成员都在用自己的方式努力。”
  基地负责人邱拥华是桂林市肢残人协会主席，他自己也是一名残疾人，日
常行动都需要使用拐杖，他告诉记者，团队能够取得这样的成绩很不容易，每
一位成员都是拿出了十二分的勇气。
  邱拥华回忆道，他们这个客服团队在刚起步的时候，邱拥华和老师们就意
识到，跟传授技能相比，让员工们重拾信心才是当务之急。在培训中，邱拥华
常常会召集员工们一起谈心，以自己的经历做开场，引导团队成员互相分享自
己的故事，发掘彼此身上的闪光点。“我们这个团队里每个人都可以是榜样，
这些身边的例子更能给予大家奋进的勇气。比如现在的业务标兵，他颈椎以下
都行动困难，却依旧能够在工作评分中名列前茅，跟他一组的几个成员也受到
鼓舞，现在也成为了基地的优秀员工。”
  而最让邱拥华感动的，就是基地里老一批的员工主动牺牲个人时间，与新
人结成帮带对子，指导他们解决工作中的难题，应对突发情况。这样互帮互助
的氛围让越来越多的成员愿意勇敢融入社会。

  拼搏进取的身影最美

  在话务间门口的一面墙上，挂着一块写着个人目标的小白板，上面都是团
队成员们写的自己需要努力的方向，虽然有些仅仅是“每日处理150条订单”这
样的小目标，但是在问及原因时，他们的回答却非常实在：“先从小的目标开
始，等我能够熟练工作的时候就可以尝试做更多的事情。”
  “工作获得认可，给整个团队都带来了动力，每个人都在用自己的方式追
求进步。”邱拥华告诉记者，基地里有2名员工正在准备报考成人高考，希望进
一步提升自己的文化水平；有3名员工主动提交了入党申请书，追求个人思想进
步；有2名优秀残疾员工在2022年成为灵川县残疾人代表大会代表……   
  其实，不仅是在这个就业基地，在桂林市其他地方也有不少残疾群体拼搏
进取的身影。
  记者从桂林市残联了解到，“十四五”以来，市残联联合市人社和其他部
门在重要的时间节点为就业困难人员有针对性地开展了5场专场招聘会。共组织
88个用人单位参加，提供残疾人岗位近240个。而在线上，市残联也专门制作了
残疾人就业意向二维码和用人单位招聘残疾人二维码，引导残疾人和用人单位
扫码填写需求信息，近两年共推荐300余名残疾人参加用人单位的用工面试，帮
助90多名残疾人实现了就业梦想。

记者阳聃甫  

  5月21日是第三十三个全国助
残日。今年的主题是：“完善残
疾人社会保障制度和关爱服务体
系 ，促 进 残 疾 人 事 业 全 面 发
展。”
  残疾人是一个特殊的群体，
他们在就业上往往需要付出多于
常人的努力。在桂林市残疾人联
合会的介绍下，记者了解到桂林
有一个十分优秀的残疾人客服团
队，他们凭借自己的努力奋进和
出色的业务能力，业务综合评分
多次取得第一名。近日，记者来
到这个特殊的客服基地，了解他
们的故事。

  后台数据显示集善（桂林）客服团队业务综合评分取得
第一名。（集善乐业残疾人网络就业基地供图）

  员工们正在话务间
认真工作。
   记者阳聃甫 摄

  一名员工的工位上贴
满了自己的学习笔记。
记者阳聃甫 摄
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