附件1

2018年度“最美客服人”征文大赛活动方案

一、活动背景

自20世纪末呼叫中心的理念、技术及应用被引入到国内以来，在短短的十多年时间里，呼叫中心产业在中国得到了快速的发展和壮大。众多企事业单位和组织机构都建立了自己的呼叫中心，以崭新的形式和渠道对社会开展服务，有效地提升了客户满意度，并最终增强了企业竞争力。

广州是中国比较早发展呼叫中心的城市，早在九十年代，就有外资公司的呼叫中心在广州建立，如1992年设立的国泰信息、1996年设立的汇丰客服中心等。目前，广州已成为中国呼叫中心行业最发达的地区之一，拥有超过15万的客户坐席，以广州为中心的珠三角地区客户座席数量占全国的四分之一，位居全国第一。近年来，广州呼叫中心的服务水平不断提升，在全球承接服务外包的集中地区中，广州的服务质量和评价并不亚于印度，越来越多的跨国企业将其呼叫中心外包到广州。特别是在中港合作框架下，穗港两地的合作愈加密切，广州已成为香港离岸呼叫中心最多的城市。

呼叫中心与客服行业虽然在当代社会服务、商业经济行为中发挥着重要作用，但社会上的人们普遍对呼叫中心与客服行业的认识不足，印象单一，呼叫中心与客服行业存在着吸引力不足等现象。广东省服务外包产业促进会、广州服务贸易与服务外包行业协会呼叫中心与客户关系管理专业委员会等行业组织一直致力于集聚呼叫中心行业龙头，推广和宣传行业知识，提高和促进行业发展，推动广州乃至广东省呼叫中心和客服关系管理市场的建设与发展。

为激发客服人的活力，展现呼叫中心与客服行业的职业魅力，挖掘客服职业岗位的内涵价值，帮助提升客服人的荣誉感和认同感，丰富行业文娱生活活跃行业气氛，由广东省服务外包产业促进会主办，广州服务贸易与服务外包行业协会呼叫中心与客户关系管理专业委员会承办的主题为“有你，世界变更美”的2018年度“最美客服人”行业征文大赛，将于2018年9月展开。

二、活动主题

有你，世界变更美

三、主办机构

主办单位：广东省服务外包产业促进会

承办单位：广州服务贸易与服务外包行业协会呼叫中心

与客户关系管理专业委员会

佛山市服务贸易和外包协会

协办单位：中国电信股份有限公司广州分公司

CC-CMM国际标准组织
    支持单位：广州云趣信息科技有限公司
支持媒体：客户世界机构

四、活动时间

2018年9月-11月

五、活动宣传

	项目
	时间

	发布活动通知
	9月上旬

	制作并推送微信投票页面（需收齐作品后完成页面制作），预计线上投票时间为一周
	10月20日

	微信推送参赛推文1
	9月17日

	微信推送参赛推文2
	9月20日

	微信推送参赛推文3
	9月24日

	微信播报参赛情况推文4
	9月28日

	微信播报参赛情况推文5
	10月15日

	微信播报网络投票结果
	11月19日

	网站、微信公布评奖情况
	11月下旬

	颁奖仪式
	11月下旬

	备注：请所有主任单位积极转发相关参赛信息以及微信推文。


六、活动形式

1.参赛方式

大赛采取单位推荐参加方式，接受个人或团队参赛，每家单位推荐名额不超过5名（团队参赛视为1个名额）。

2.作品要求

围绕“有你，世界变更美”的主题，要求作品思想内容积极健康，体现正面、乐观、向上的情感。可以从从事客服行业的体验感想、对客服行业对社会的贡献的价值意义等、客服人员与被服务的顾客之间发生的故事、客服行业的转变与职业理想坚持等题材，以照片、文章、视频等形式呈现。作品格式要求如下：

照片+文章：照片不小于3M，要与主题相符的工作照片。文章题材不限，表现形式不限（诗歌除外），篇幅为800字-1200字，标题用黑体三号字体，正文采用仿宋三号字体，文章末尾标明作者、联系电话、工作单位，请同时提交Word、PDF格式文档各1份。

照片+视频：照片不小于3M，要与主题相符的工作照片。视频题材不限，时长4-6分钟，围绕主题呈现出完整的人物故事，可以是纪录片形式，可以是文字、图片集成的小视频，可以是手机拍摄的短片等，请以avi、mp4或flash的其中一个格式提交1个参赛视频。

3.作品提交时间与方式

请把参赛作品以“作品名称+参赛单位+参赛人员”的命名方式打包成一个文件夹，于2018年11月10日前提交作品至邮箱：gzsoa2010@vip.163.com。
4.奖项设置

本次大赛设置两类奖项：

（一）赛事类奖项：由报名参赛的个人或团队中决出。

“最美客服人”一等奖2名

“最美客服人”二等奖6名

“最美客服人”三等奖12名

最佳人气奖1名（网络评选）

最佳风采奖1名（网络评选）

最佳形象奖1名（网络评选）

最佳创意奖1名（网络评选）

（二）组织类奖项：由积极参与、支持、配合本次大赛活动的单位中评出。

最佳团队奖数名（集体奖）

最佳组织奖数名（集体奖）

最具凝聚力奖数名（集体奖）

5.评审方法

主办机构收齐参赛作品后，将邀请专家评审小组和专业观众小组分别对参赛作品进行打分，并制作参赛页面进行网络投票，最终得出相应奖项的获奖者，于11月下旬公布获奖名单。获奖者将获得由主办机构颁发的获奖证书及纪念品，并受邀参加于2018年度呼叫中心与客户关系管理专业委员会年会上举行的颁奖仪式。

根据设置奖项的不同，将采用不同的评审方法：

（1）“最美客服人”奖项：采用专家评分+专业观众评分+网络投票三种方式结合，按照权重得出每位参赛者的最终得分，以最终得分的高低按顺序评定一、二、三等奖获奖人员。

（2）网络人气类奖项：采用微信网络投票方式，得票最高的参赛人员获得相应奖项，决出“最佳人气奖”、“最佳风采奖”、“最佳形象奖”、“最佳创意奖”的获奖者。

（3）组织类奖项：由举办机构评审小组根据各单位整体参与情况评定，按照单位推荐参赛的人员数量、协助推广宣传的积极度（如转发微信推文的次数与阅读量等）、本单位参赛作品的综合排名表现、指导并帮助本单位参赛人员完成比赛等指标，综合评出“最佳团队奖”、“最佳组织奖”、“最具凝聚力奖”。

6.评分标准参考
2018年度“最美客服人”征文大赛评分标准参考

	作品名称
	

	指标
	评分说明
	分值
	权重
	最终得分

	（一）专家评分

	规范性
	具备推荐函，作品符合参赛要求，为图片+文章或图片+视频格式，且文章字数在800字-1200字，视频时长为4-6分钟。如有不符合要求的地方，发现一点扣1分，直至分数为0。
	10
	70%
	、

	内容性
	26-30分：紧扣征文主题“有你，世界变更美”，文章/视频内容丰富，叙事完整，条理清晰，能充分体现客服行业或客服职业的特色工作内容。

21-25分：较能体现征文主题，文章/视频内容完整，叙事逻辑、条理一般，未能充分体现客服行业或客服职业的特色工作内容。

10-20分：偏离甚至无关征文主题，文章/视频内容不完整，叙事逻辑、条理不清晰甚至混乱，不能体现或者偏离了客服行业或客服职业的工作内容。
	30
	
	

	思想性
	46-50分：思想积极健康，体现正面、乐观、向上的情感，文章/视频的内容充分体现了客服人的职业素养和技能，所选人物/事例突出展现客服为企业经营做出突出贡献或者为客服解决问题等，深度触动观众，人物/事例具备行业代表性。

36-45分：思想积极健康，体现正面、乐观、向上的情感，文章/视频的内容体现了客服人的职业素养和技能，所选人物/事例一般或较好地展现客服维持了企业的日常运营，或者较好地解决了客户的问题等，人物/事例较为日常。

21-35分：思想一般，未能充分体现正面、乐观、向上的情感，文章/视频的内容未能体现客服人的职业素养和技能，所选人物/事例未能展现客服维持了企业的日常运营，或者解决客户的问题等，人物/事例稀松平常，不具代表性。

0-20分：思想偏离主题要求，情感悲观、消极、阴暗，文章/视频的内容偏离甚至违反客服人的职业素养和技能，所选人物/事例未能展现客服维持了企业的日常运营，或者解决客户的问题等，人物/事例稀松平常，不具代表性。
	50
	
	

	创新性
	7-10分：内容、题材、表现形式均有所创新，所选事例具备一定的趣味性、典型性，易于传播。

4-6分：内容、题材、表现形式有部分创新，所选事例较为平常易见。
	10
	
	

	（二）专业观众评分

	规范性
	具备推荐函，作品符合参赛要求，为图片+文章或图片+视频格式，且文章字数在800字-1200字，视频时长为4-6分钟。如有不符合要求的地方，发现一点扣1分，直至分数为0。
	10
	10%
	

	内容性
	26-30分：紧扣征文主题“有你，世界变更美”，文章/视频内容丰富，叙事完整，条理清晰，能充分体现客服行业或客服职业的特色工作内容。

21-25分：较能体现征文主题，文章/视频内容完整，叙事逻辑、条理一般，未能充分体现客服行业或客服职业的特色工作内容。

10-20分：偏离甚至无关征文主题，文章/视频内容不完整，叙事逻辑、条理不清晰甚至混乱，不能体现或者偏离了客服行业或客服职业的工作内容。
	30
	
	

	思想性
	46-50分：思想积极健康，体现正面、乐观、向上的情感，文章/视频的内容充分体现了客服人的职业素养和技能，所选人物/事例突出展现客服为企业经营做出突出贡献或者为客服解决问题等，深度触动观众，人物/事例具备行业代表性。

36-45分：思想积极健康，体现正面、乐观、向上的情感，文章/视频的内容体现了客服人的职业素养和技能，所选人物/事例一般或较好地展现客服维持了企业的日常运营，或者较好地解决了客户的问题等，人物/事例较为日常。

21-35分：思想一般，未能充分体现正面、乐观、向上的情感，文章/视频的内容未能体现客服人的职业素养和技能，所选人物/事例未能展现客服维持了企业的日常运营，或者解决客户的问题等，人物/事例稀松平常，不具代表性。

0-20分：思想偏离主题要求，情感悲观、消极、阴暗，文章/视频的内容偏离甚至违反客服人的职业素养和技能，所选人物/事例未能展现客服维持了企业的日常运营，或者解决客户的问题等，人物/事例稀松平常，不具代表性。
	50
	
	

	创新性
	7-10分：内容、题材、表现形式均有所创新，所选事例具备一定的趣味性、典型性，易于传播。

4-6分：内容、题材、表现形式有部分创新，所选事例较为平常易见。
	10
	
	

	（三）网络投票得分

	排名

/票数
	第1名得20分

第2-4名得18分

第5-7名得16分

第8-10名得14分

第11-20名得10分

第21名及以后均得9分
	20
	20%
	

	得分
	

	备注
	




