话务员岗位工作标准
Q/HY.Z2020.019－2007

	范 围
	本标准规定了话务员的岗位资格、职责权限、工作内容与要求、检查考核等内容。本标准适用于话务员岗位和对该岗位的检查与考核。

	岗位基本资格要求
	职业道德
	坚守岗位、忠于职守，树立全心全意服务的思想，礼貌待人、热情服务、，耐心周到，遵守通信纪律、严守通信秘密。

	
	文化专业
	中专以上学历

	
	职业资格
	普通话标准，要有电脑技术，头脑灵活，有一定的专业知识和业务能力或经验，有事业心和工作责任感。

	
	工作经历
	有一年以上工作经验，讲话能力要强，了解公司机构，掌握公司各部门的电话号码。

	
	身体要求
	身体健康、女性，年龄在30岁以下

	职  责
	负责电话转接工作，接听电话文明礼貌，使用敬语，为客人提供咨询服务；负责每月月底对电话费进行核时，对异常超支情况查找原因并汇报；负责每月月底对电话费进行核时，对异常超支情况查找原因并汇报；负责总机外来传真资料接收登记，并及时传送；

	权  限
	1、对不经许可在总机私用电话有否决权。

2、对总机日常保养有建议权。

	考核
	按Q/HYG2015.004-2007绩效考核管理规定

	岗位工作要求
	1、电话转接及时性、正确性
2、为来电客户或现场客户提供咨询服务，对客人询问，要热情、礼貌、迅速地应答，为客人提供留言、转接等电话服务。
3、负责每月月底对电话费进行核时，对异常超支情况查找原因并汇报
4、接听电话文明礼貌，使用敬语
5、负责每月月底对电话费进行核时，对异常超支情况查找原因并汇报
6、负责总机外来传真资料接收登记，并及时传送
7、负责电子屏幕保护工作，并每天送上欢迎词

8、爱护总机房内的设备，保证通讯设备整洁、畅通，维护其正常工作；
9、正确操作话务台，掌握话务台的各项功能、操作使用程序和注意事项，操作时懂得充分利用各功能键及注意事项

	记录
	传真件接收、发放登记表

	考核
	按Q/HYG2015.004-2007绩效考核管理规定进行考核。

	附   录
	直接上级
	办公室副主任

	
	直接下级
	无

	
	周边关系
	来电客户，与各部门领导、员工及相关人员接触

	
	职业发展
	不断学习，借鉴先进的管理知识和经验，提高个人工作能力，综合素质，掌握岗位工作技能，要有较强的沟通能力。

	
	起草单位
	行政办公室

	
	主要起草人
	张爱萍

	
	标准批准
	华仪集团公司标准化委员会批准,2007-01-01发布,2007-01-15实施


