
第六届中国青年志愿服务公益创业赛参赛项目简介

项目名称 “爱有天翼”中国电信爱心翼站关爱服务

申报方式 省级赛会单位推报

项目类别 其它

项目实施时间 2021-03至2023-08，共计29个月

项目简介（500字

以内）

“爱有天翼”是中国电信积极响应党中央号召，倡导人人公益、奉献社会理念，推出的

志愿服务品牌活动。2021年落实党史学习教育“我为群众办实事”实践活动要求，推出

爱心翼站关爱服务，打造关爱服务公益品牌和综合类志愿服务项目。

 该项目发挥了中国电信广泛的网点覆盖和信息化资源优势，搭建公益服务网点，组织

青年志愿者为主的服务团队，面向特殊群体（包括户外劳动者、老年人、残障人士、候

鸟儿童等），提供有温度的特色关怀，帮助他们共享数字社会发展红利，促进社会和谐

发展。

 一、站点建设：全国300多个地市、2000多个区县建立一张9万家站点的爱心服务网络，

提供多样便民服务，如手机辅导、休息饮水、应急充电等。

 二、关爱活动：为户外劳动者送清凉、送温暖、送体检，为孤寡老人、残疾人组织节

假日关爱活动，派发关爱物资，打造服务特殊群体的港湾。

 三、智慧助老：定期组织智慧助老课堂，以现场服务+公益直播+即时通信方式，普及

出行、社交、生活等8大类智能应用，搭建跨越数字鸿沟的纽带。

 四、信息科普：为青少年特别是外来务工人员子女，推出公益性的科普研学课外课堂，

组织现场观摩、知识传播和动手实践，增加青少年科技兴趣，提升科技素养。

社会成效和社会价

值（300字以内）

一、促进社会发展，履行央企社会责任。发挥企业优势，通过关爱户外劳动者，提升老

年人等重点人群数字素养和技能，破解数字鸿沟、信息障碍等社会难题，年服务10万场，

惠及1千万人次。

 二、传递青春正能量，提升精神文明水平。动员企业青年群体参与服务，传递关爱温

暖，已招募培养以青年为主题的志愿者2万人，累计服务时长17万小时。项目纳入国资委

《中央企业 2022年精神文明建设重点工作项目台账》，多家站点获得“青年文明号”、

“全国工人先锋号”等称号。

 三、整合社会资源，构建公益服务生态。促进各级总工会、爱心企业、公益组织合作，

联动街道办、派出所基层组织参与，激发社会各界参与热情，搭建释放爱心服务能量平

台。

运营保障（500字

以内）

一、建立完善的服务支持体系。搭建爱心翼站知识库体系，制定服务运营规范，每年开

发或迭代相关培训课程，更新服务知识点，目前已开发服务课程超过80节；每个站点配

备一支经过专业培训的爱心大使服务团队，负责拥护的问题咨询、投诉，并提供线上即

时聊天工具的解答和帮助。同时配备服务站点智能监控等技术支持，以便及时发现和解

决服务中遇到的问题。

 二、建立多种沟通渠道来优化服务体验。在站点留言簿记录方式基础上，用户还可通

过 10000客服电话咨询、即时聊天工具等方式与爱心翼站服务团队进行交流，更加方便

地获得服务，并能够根据个人需求选择最适合的沟通方式。

 三、开展用户满意度调查和监测工作。每次服务时邀约顾客填写满意度评价及意见，

通过实时获取、汇总梳理，形成各个站点和服务活动整体评价、意见和建议，便于主管

团队及时了解用户对服务的评价和反馈，发现存在问题并加以改进和优化，以进一步提

升用户的满意度和服务质量。



组织治理（500字

以内）

一、建立完善的管理制度和工作流程。印发专项文件明确相关部门、人员职责和权限，

确保项目执行的科学性和高效性，集团总部、省级公司、地市级、区县级公司建立四级

爱心翼站志愿服务队伍，核心人员均为 5年以上工作经验资深主管负责。各级队伍由同

级公司团委和渠道部门指导督导，年初自上而下制定年度服务任务、重点活动规划，定

期通报服务进展，组织专题会议推动重点工作开展。

 二、推动扩展横向合作伙伴关系。在相关政府部门与各级总工会指导下，与公益基金

会、社会组织、爱心企业等多方协作，共同策划和开展一系列关爱活动，为不同社会群

体提供全面而有针对性的服务，加强项目实施能力和社会影响力。

 三、注重人员培训和技能提升。建立服务人员“LOVE能力模型”和专项培训机制，对

参与项目的员工和志愿者进行培训，提升关爱服务意识和专业素养。每年组织开展优秀

服务员工及志愿者评选工作，进一步激发服务活力。

 四、强调透明公正合规原则。确保项目的资金使用和捐赠物资的分配公开透明，严格

遵守相关法律法规和公司内部规章制度，确保项目的合规性和可持续发展。

公益创业模式

（500字以内）

覆盖范围：爱心翼站关爱服务可覆盖全国 330多个地市、2800余个区县的主要城市社区

和县域区域。服务内容：该项目可提供多项服务，涵盖信息科普、智慧助老、户外劳动

者关爱、便民服务等多个领域，服务项目多达 26项。

 服务队伍：以青年群体为主题，形成志愿者 2万人、爱心大使 9万人、各级爱心翼站

主管 3000余人的铁三角服务矩阵，更好支持和服务更多人群，提高服务的覆盖面和深度。

 资金投入：爱心翼站关爱服务每年由中国电信各级分公司投入千万级资源保障，各级

总工会投入专项奖补资金，部分地方政府投入资金支持，用于站点建设、服务设备升级、

服务物资、宣传推广等。

存在困难及下一步

打算（500字以

内）

一、目前存在困难：

 （一）获取外部捐赠资源存在一定壁垒。目前对外以中国电信或爱心翼站志愿服务队

身份合作，在获取政府购买服务、公益基金会项目执行方面有一定难度。

 （二）爱心翼站优势能力利用率不足。爱心翼站为可承接落地全国性的公益服务项目，

能够提供场地、志愿者、宣传等资源，有待深度开发拓展更多种类志愿服务合作。

 二、下一步计划：

 （一）加强专业化组织建设：推动中国电信逐步注册公益服务相关社会团体、基金会，

具备公益服务领域独立法人资格，更大程度参与竞标和执行独立项目。

 （二）扩大资源筹集渠道：积极寻找相关领域合作伙伴，建立头部互联网公益平台、

专业机构、专项基金会战略合作关系，持续获得更多资金或物资支持，推动项目发展，

提供更为全面、系统的关爱服务。

 （三）提升项目管理能力：加强项目内部各级主管的管理和运营能力，优化数字化服

务工具，建立线上线下一体工作服务平台，引入更好的管理技术和工具，提高效率和项

目执行力。（四）招募更多志愿者：大力开展志愿者招募工作，吸纳青年志愿者参与，

提升党员、劳模骨干的参与度。同时，完善志愿者培训机制，提高志愿者的专业素养和

服务质量，以应对服务需求的增长。


