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2012年中央企业职工技能大赛电信业务

营业员技能决赛技术大纲
一、竞赛目的

电信业务营业员（以下简称“营业员”）是通信企业将产品、业务、服务传递给客户的主体，是通信企业窗口服务的中坚力量。通过开展职业技能竞赛，促进通信企业营业员立足本职岗位，践行“为民服务”宗旨，提升个人营销服务能力，为客户提供更为周到、满意的窗口服务；同时，促进通信企业在竞赛中培养和选拔优秀人才，加强营业员人员队伍建设，提升通信业整体服务水平。

二、决赛内容

（一）考查重点

1.通信服务与业务办理基础知识；

2.与客户有效沟通、解决客户服务问题的能力；

3.在理解、分析客户需求的基础上，有效开展业务与终端营销服务的能力

（二）命题原则

以国家职业标准高级工（国家职业资格三级及以上，包括技师和高级技师）的知识和技能要求为基础，以企业技能人才培养要求和生产岗位需要为标准。

三、竞赛方式

竞赛分为两个阶段进行。

第一阶段

第一阶段包括笔试、套餐业务推荐和现场操作三个竞赛单元，取成绩排名前30名选手获奖，其中成绩排名前5名选手进入竞赛第二阶段。

笔试

权重：笔试成绩占第一阶段总成绩的权重为30%。

要求：满分为100分，时间90分钟

考查点：移动通信（含3G）基础知识，手机终端基础知识，通信企业客户服务通用规范，通信法律法规知识，通信业服务英语和专业词汇掌握情况，根据客户需求开展套餐和业务营销、处理解决客户投诉的能力。

2.套餐业务推荐

权重：套餐业务推荐占第一阶段总成绩的权重为40%。

要求：参赛选手现场抽签，根据抽到的“客户需求描述”和“套餐业务方案”（不涉及各运营商现有套餐业务），现场即兴完成2分钟的套餐业务推介，要求形式新颖，突出亮点、吸引客户。此部分满分为100分。

考查点：参赛选手的业务技能、表达、现场应变、主动营销意识和能力。

3.现场操作

权重：现场操作占第一阶段总成绩的权重为30%。

要求：选手在指定的手机机型范围内，自行选择一款手机，按照抽取题目的要求，在规定时间内安装指定应用或定位、排除终端应用存在的问题。此部分满分为100分。

考察点：实际操作、解决终端应用常见问题的能力。

第二阶段

第二阶段包括职业形象展示、答题、命题论述和情景模拟四个竞赛单元，根据第二阶段竞赛成绩决出本次大赛1-5名，第一阶段成绩不带入第二阶段。

1.职业形象展示

要求：参赛人员展示职业着装、仪容、仪表、仪态等职业形象，并完成自我介绍，时间不超过3分钟。此部分满分30分。

考察点：职业服务礼仪，服务英语掌握情况，表达与现场应变能力。

2.答题

要求：答题形式包括必答题、抢答题和风险题，题型包括简答题、连线题、选择题（单选、多选）、纠错题等。

每名选手初始分数为100分，必答题每题10分，答对加分，答错不扣分。抢答题每题10分，答对加分，答错扣分。风险题按照难度分为10分、20分和30分，选手自行选择风险分数，答对加分，答错扣分。

考察点：移动通信基础知识，手机终端基础知识，通信企业客户服务通用规范，通信法律法规知识，营业厅业务营销和客户服务综合能力。

3．命题论述

要求：参赛选手在与营销服务相关的备选题目中自行选择一个主题，进行现场阐述，时间不超过3分钟。此部分满分为30分。

考查点：对命题的理解能力，职业素养，语言表达能力和逻辑思维能力。

4.情景模拟

要求：参赛人员根据所抽取题目接待一位模拟客户，根据客户需求，开展业务营销，提供业务咨询、投诉处理等服务。此部分满分为40分。

考察点：考查参赛选手现场应变以及营销服务综合能力。
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