
医患体验管理中心话务服务项目
[bookmark: _GoBack]话务员及话务管理人员基本条件及技能要求
一、服务人员基本条件
（一）话务员（7人）
1.基本条件：
1.1中专及以上学历，专业不限，具有医疗相关工作经验优先。
1.2遵纪守法，无违法记录。
1.3年龄19-40周岁，体检合格，具有适应岗位要求的身体条件。
2.技能要求：
2.1具有1年及以上话务服务经验。
2.2熟练掌握话务软件、常用电脑办公软件，文字录入速度不低于50字/分钟。
（二）话务管理人员（1人）
1.基本条件：
1.1满足话务人员基本条件。
1.2有相关护理及医学学历或相关工作经验。
1.3具备带领10人以上团队的客服管理经验二年以上。
2.技能要求：
2.1具备话务人员技能要求，并熟悉报表制作。
2.2熟悉话务中心相关标准服务流程、制度及规范要求等， 
2.3具备较强的沟通解决问题能力、较强的应变能力和善后处理能力，能独立处理各类业务疑难及复杂问题。

