附件1

2010年中央企业职工技能大赛话务员

决赛阶段竞赛技术纲要

一、竞赛目的

通过开展技能竞赛，培养和选拔一批优秀的话务员（客户服务）高技能人才，为更好地服务于广大客户奠定坚实基础，带动中央企业职工队伍整体素质的提高。

二、决赛内容

（一）考查重点

1.职业规范；

2.听说、理解、判断、表达、应变和解决问题的能力及服务亲和力等；

3.业务受理、计算机操作及基本中、英文听录（入）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）以上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、决赛方式

决赛分三个阶段进行，即听录及计算机操作、模拟拨测和现场答题。
（一）听录及计算机操作（40分 /60分钟）

1. 中文听录和录音要点点评（25分/45分钟）

参赛选手在规定时间内，根据现场播放录音，运用计算机完整记录录音信息；根据现场播放录音，按照统一的信息工单模板，运用计算机准确记录相关要素；根据现场播放录音，运用计算机记录点评和判断信息。

考查点：参赛选手的业务受理、理解判断和归纳总结能力，计算机录入操作技能。

2.英文听录和答题（15分/15分钟）

（1）参赛选手在规定时间内（5分钟），根据现场播放的英文录音，使用计算机完整记录英文信息；

（2）参赛选手在规定时间内（10分钟），根据现场播放的英文录音，使用计算机用中文记录要点信息并用英文回答问题。

考查点：参赛选手英语水平，理解判断、归纳总结能力。

（二）模拟拨测（60分 /10分钟）

1．参赛选手在规定时间内（5分钟），模拟接听客户投诉电话，针对客户反映问题，妥善处理并解决客户投诉。

2．参赛选手在规定时间内（5分钟），模拟接听客户咨询电话，根据客户需求，提供业务咨询、推介服务。

考查点：参赛选手理解判断、表达、应变、解决问题及亲和力等综合服务能力和主动营销意识。 

（三）现场答题（60分钟）

前两个阶段成绩进入前5名的选手进行现场答题（前两个阶段成绩不带入本阶段）：

1．比赛题型：可选择简答题、连线题、选择题（单选、多选）、排序题、判断题、风险题、情景模拟题等；

2．比赛内容：职业规范知识、话务专业知识、电信业务基础知识、工作常用知识（计算机应用基础）、电信法律法规及综合服务能力等。

3．比赛形式：个人必答题、风险题、情景模拟题三个阶段。

（1）个人必答题（共3轮，15题）： 

a.每位选手按照顺序独立回答问题（1号选手→2号选手……5号选手；一轮过后再进行第二轮、第三轮）；

b.由各位选手通过大屏幕选题并答题；

c.每题答题时间为30秒;

d.每题回答正确得分，答错或不完全不得分也不扣分。

（2）风险题（共5题）

a．由各位选手通过大屏幕选题并答题；
b．每题答题时间为60秒；
c．回答正确,得相应分数，回答不正确或不完全扣除相应分数。

（3）情景模拟题（共5题）

a．由各位选手通过大屏幕选题后，与特定演员现场模拟通话服务的过程，进行现场互动，考查参赛选手与客户就电信业务，客户投诉、咨询的综合处理技能和营销技能；

b．每题答题时间为5分钟；
































































































































d过大屏幕选择
























































































































     c. 在各位选手全部完成情景模拟题后，专家评委进行现场点评。


