
2015年贵州省职业院校技能大赛暨全国职业院校技能大赛选拔赛

中职组“呼叫中心客户信息服务”竞赛规程
1、 竞赛名称
呼叫中心客户信息服务

2、 竞赛目的

通过本次竞赛，检验职业院校的专业教学改革成果，展示职业院校学生客户服务岗位通用技术和职业能力，引领和促进职业院校客户信息服务专业，激发行业企业关注和参与客户信息服务专业教学改革的主动性和积极性，全面提升中高职呼叫中心职业人才培养工作水平。
3、 竞赛方式和内容

1、本次比赛为个人赛

2、比赛时间为120分钟

3、比赛分为四项内容：知识测试、听打录入、语音实操、报表制作。

（1）知识测试

利用大赛提供的计算机，竞赛系统，完成客户信息服务基础知识试题的测试。

（2）听打录入

利用大赛提供的计算机，在竞赛界面，限时10分钟完成客户信息的准确录入。

（3）语音实操

利用大赛提供的计算机，竞赛系统，完成阅读情景背景，完成对话录音。

（4）报表制作

利用大赛提供的计算机，竞赛系统，完成呼叫中心工作报表（包含word及excel）。
4、 竞赛规则
1、参赛选手应严格遵守赛场纪律，服从指挥，着装整洁，仪表端庄，讲文明礼貌。各代表队之间应团结、友好、协作，避免各种矛盾发生。
2、比赛当天，由各代表队领队参加抽签确定机位。
3、参赛选手须提前10分钟入场，入场必须佩戴参赛证并出示身份证。按机位号入座，将参赛证和身份证置于台桌左上角备查，并根据比赛现场工作人员提示检查比赛所需一切物品，齐全后选手签字方可开始参赛。选手在比赛中应注意随时存盘。迟到超过30分钟不得入场。
4、比赛过程中如发生机器故障，必须经监考人员确认后方能更换机位，故障中断时间不计。
5、比赛过程中或比赛后发现问题（包括反映比赛或其它问题），应由领队在当天向执行委员会提出书面陈述。领队、指导教师、选手不得与比赛工作人员直接交涉。

6、比赛严禁冒名顶替，弄虚作假。领队、指导教师不得进入比赛现场。

7、比赛时间为120分钟，连续进行，竞赛过程中，选手如厕等时间均计算在竞赛时间内。
8、其它未尽事宜，将在赛前向各领队做详细说明。
5、 竞赛场地要求与设施

1、知识测试

（1）硬件环境

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台CCSS-50E应用主机

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台CCSS-50E内容主机

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台控制系统

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台功能技术CTI平台授权

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台系统配置监控授权

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台业务功能组

企业级专业IP话机与耳麦

网络交换机 

企业办公工位

（2）软件环境

华唐中科教育科技（北京）有限公司提供客户信息服务专业（呼叫中心）职业技能竞赛系统

中英文输入法

Microsoft Office 2007 (中文版)

Microsoft Office 2007 (中文版)

2、听打录入

（1）硬件环境

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台CCSS-50E应用主机

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台CCSS-50E内容主机

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台控制系统

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台功能技术CTI平台授权

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台系统配置监控授权

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台业务功能组

企业级专业IP话机与耳麦

网络交换机 

企业办公工位

（2）软件环境

华唐中科教育科技（北京）有限公司提供客户信息服务专业（呼叫中心）职业技能竞赛系统

微软拼音输入法

微软五笔输入法

五笔字型输入法

搜狗拼音输入法

英文输入法

Microsoft Office 2007 (中文版)

Microsoft Office 2007 (中文版)

以上软件均不提供原介质包以外的第三方插件。
参赛选手需要登录客户信息服务专业（呼叫中心）职业技能竞赛系统，在规定时间内，播放竞赛题目录音，完成关键信息的收集。
参赛选手要依据系统内的答题框进行填写。
需要特别注意的事项：不限定输入法，选手可在大赛执委会提供的输入法中任意选择、切换。

3、情景模拟

利用大赛提供的计算机、登陆客户信息服务专业（呼叫中心）职业技能竞赛系统后，阅读情景背景，完成对话录音。

（1）硬件环境

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台CCSS-50E应用主机

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台CCSS-50E内容主机

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台控制系统

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台功能技术CTI平台授权

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台系统配置监控授权

客户信息服务专业（呼叫中心）实训平台业务功能组

企业级专业IP话机与耳麦

网络交换机 

企业办公工位

（2）软件环境

华唐中科教育科技（北京）有限公司提供客户信息服务专业（呼叫中心）职业技能竞赛系统

Microsoft Office 2007 (中文版)

4、报表制作
利用大赛提供的计算机、登陆客户信息服务专业（呼叫中心）职业技能竞赛系统后，下载试题后，在本地利用办公应用软件完成呼叫中心相关报表及文档制作。
6、 评分原则

1、知识测试：竞赛时间为40分钟共计80道题，合计100分。占总分权重30%

知识测试以服务外包和呼叫中心理论知识、业务常识、客户服务意识和技巧为核心考试内容，基于客户信息服务专业（呼叫中心）职业技能竞赛系统中完成。包括三种题型：单项选择题、多项选择题、理解判断题。

试题结构：

单项选择题 30道，每题1分，共计30分

多项选择题 20道，每题2分，共计40分
理解判断题 30道，每题1分，共计30分
表1  知识测试评分标准

	序号
	项目
	权重
	评分标准（要点）

	1
	单项选择30题
	30%
	每题1分（在4个选项中选1个最佳答案），系统自动完成评分

	2
	多项选择20题
	40%
	每题2分（在4个选项中选至少2个答案，少选或多选不得分），系统自动完成评分

	3
	理解判断30题
	30%
	每题1分，系统自动完成评分

	合计   100分


2、听打录入：竞赛时间为10分钟，准备时间3分钟，合计100分。占总分权重20%

听打录入以中英文、数字混合听打测试为考核方式，参赛学员客户信息服务专业（呼叫中心）职业技能竞赛系统，播放录音，按照考题要求，及时将录音内容记录在对应的答题框中。
以参赛学员在限时10分钟内，正确记录的字数的准确率（包含中英文、数字、符号，不包含空格）记为比赛成绩
系统内置10道题，学员依次进行播放，竞赛过程中不允许参赛选手跳题，系统自动限时10分钟。

表2 听打录入评分标准

	序号
	项目
	权重
	评分标准（要点）

	1
	听打录入
	100%
	以系统计时10分钟之内完成的有效字数为统计依据。
统计正确录入的字数（包含中文、英文、数字及特殊字符，不包含空格。）

计算根据“实际完成的正确字数/应完成的实际字数”得出该选手准确率，小数点保留2位。

根据选手的“准确率*100“计算得出该项得分，小数点保留2位。

	合计   100分


3、语音实操题：竞赛时间为40分钟，准备时间3分钟，合计100分。占总分权重30%

语音实操以客户信息服务基本工作流程和业务类型为核心考试内容，基于客户信息服务专业（呼叫中心）职业技能竞赛系统中完成。

赛场学员阅读业务背景，根据提示和题目内置的客户录音，完成整通电话处理流程。

在规定时间未完成完整业务处理，则不计算得分。

试题结构：

语音复读题1题，每题10分，共计10分

情景模拟道2题，每题45分，共计90分

评分的基本规则：

准确性：选手专业理论知识用词和表达的准确性；语音语调及服务用语表达的准确性。

熟练性：选手掌握专业理论知识、产品知识、业务流程的熟练程度。

灵活性：选手应对客户提问的随机处理能力和提供多样性解决方案的能力。

表3-1 复读题评分标准

	序号
	项目
	分值
	评分标准（要点）

	1
	普通话标准
	2分
	普通话标准，咬字清晰准确

	2
	语速适中
	2分
	语速适中恰当，不显局促或拖沓

	3
	节奏恰当
	2分
	有意识加强重音、停顿准确

	4
	音色甜美
	2分
	尾音上扬，音色温柔细腻

	5
	情绪饱满
	2分
	情绪积极饱满，声音有感染力

	合计   10分


表3-2情景模拟评分标准

	序号
	项目
	分值
	评分标准（要点）

	1
	服务用语标准
	15
	开头、结束语、等候用语、安抚致歉用语

	2
	业务流程准确
	15
	正确核实客户信息、按业务要求完成信息咨询、查询或记录

	3
	业务知识解释恰当，运用合理
	10
	正确查询知识库，回答客户咨询的问题，并灵活应用在不同情境中

	4
	积极主动为客户提供服务
	5
	主动为客户提供有效的解决方案并提出建议，引导客户处理问题，询问客户是否有其他问题需要咨询

	共计   45分


4、报表制作题，竞赛时间为30分钟，合计20分。占总分权重20%

      报表制作项目是要求选手，能够根据题目给出的原始数据快速整理分析，结合呼叫中心关键指标计算相关数据，并完成报表的输出（包含word及excel）。

表4-1 办公应用题（Word）评分标准
	序号
	项目
	分值
	评分标准（要点）

	1
	字体格式录入设置
	2分
	正确录入文字，完成完成设置字体字号颜色设置等

	2
	行设置
	1分
	完成题目要求的行间距、行格式设置

	3
	目录设置
	2分
	能够设置自动目录，且引用、格式正确

	4
	页眉页脚页码设置
	3分
	能够根据题目要求完成页眉页脚页码设置

	5
	文本框、图表、图片等其他文件的插入设置
	2分
	能够正确编辑、插入其他文件格式

	合计   10分


表4-2 办公应用题（Excel）评分标准

	序号
	项目
	分值
	评分标准（要点）

	1
	数值输入
	1分
	数值录入准确

	2
	表格格式设置
	2分
	完成题目要求的字体、字号、表格格式、颜色、筛选、排序等要求

	3
	文件保存
	1分
	正确命名、保存文件、保持路径正确

	4
	计算公式运用
	4分
	正确使用求和、平均值、引用等常见的计算公式

	5
	图表制作
	2分
	正确引用数据制作图表

	合计   10分


7、 申诉与仲裁

（一）申诉

1、参赛队对不符合竞赛规定的设备、工具、软件，有失公正的评判、奖励，以及对工作人员的违规行为等，均可提出申诉；

2、申诉应在竞赛结束后2小时内提出，超过时效将不予受理。申诉时，应按照规定的程序由参赛队领队向相应赛项裁判委员会递交书面申诉报告。报告应对申诉事件的现象、发生的时间、涉及到的人员、申诉依据与理由等进行充分、实事求是的叙述。事实依据不充分、仅凭主观臆断的申诉将不予受理。申诉报告须有申诉的参赛选手、领队签名；

3、赛项裁判委员会收到申诉报告后，应根据申诉事由进行审查，6小时内书面通知申诉方，告知申诉处理结果。如受理申诉，要通知申诉方举办听证会的时间和地点；如不受理申诉，要说明理由；

4、申诉人不得无故拒不接受处理结果，不允许采取过激行为刁难、攻击工作人员，否则视为放弃申诉。此外，在约定时间内，如提交申诉的相关人员未到场或中途离开，视为放弃申诉。申诉人不满意赛项裁委会的处理结果的，可向大赛高职赛事仲裁工作组提出复议申请。

（二）仲裁

1、组委会下设仲裁工作组，负责受理大赛中出现的申诉复议并进行仲裁，以保证竞赛的顺利进行和竞赛结果公平、公正；
2、仲裁工作组的裁决为最终裁决，参赛队不得因对仲裁处理意见不服而停止比赛或滋事，否则按弃权处理。
