
医患体验管理中心话务员及话务管理人员
服务内容及岗位要求
一、服务内容
（一）话务员（7人）
负责各类来电、来访的接待、调查、记录、回复、分发、督促、汇总、分析、归档等工作，包括咨询、投诉、意见、建议、双向转诊等业务。
（二）话务管理人员（1人）
1.电话服务中心日常的协调管理工作，话务员有不能处理的业务时，负责牵头处理。
2.负责组织每日交接班、排班、考勤工作，撰写各类工作总结。 
3.负责牵头为医院建设话务知识库，收集所有话务信息。
二、岗位要求
1.接受业务考试，考核达标方可上岗（考核方式见附件3）。
2.严格执行医院的所有规章制度，熟练掌握医院政策法规、办事流程，知晓医院组织架构及相关负责人。
[bookmark: _GoBack]3.完成话务工作和医院临时交办的各项工作任务，不得出现拒绝办理、漏办、办理不及时、服务态度差等问题被服务对象投诉（考核方式见附件3）。
4.上班时间统一着工作服，并保持干净整洁。
5.服从、支持医院的工作调动、安排。
