江西省教育厅处室函件
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赣教职成函〔2017〕70号
关于印发《2017年江西省职业院校技能大赛
客服信息服务技能竞赛方案（中职组）》
的通知
各设区市、省直管县（市）教育局，高职院校中专部、省属中职学校：
根据江西省教育厅《关于举办2017年江西省职业院校技能大赛的通知》（赣教职成字〔2017〕32号）精神，为确保2017年江西省职业院校技能大赛客服信息服务技能竞赛顺利开展，特制定《2017年江西省职业院校技能大赛客服信息服务技能竞赛方案（中职组）》，现予印发。

附件：2017年江西省职业院校技能大赛客服信息服务技能竞赛方案（中职组）
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江西省教育厅职成处

                               2017年8月25日

附件：
2017年江西省职业院校技能大赛
客服信息服务技能竞赛方案（中职组）

一、竞赛时间、地点

报名时间：2017年9月25日-2017年9月30日

比赛时间：2017年12月15日下午报到,12月16日比赛。

地点：江西省抚州职业技术学院（抚州市迎宾大道976号）

二、比赛项目及形式

1.比赛项目：客户信息服务（个人赛）

2.比赛形式：为了确保省赛安全有序开展，完善校校有比赛、层层有选拔的竞赛机制，中职组竞赛分学校竞赛、设区市竞赛、省级竞赛三个层次。设区市竞赛的优胜者代表该设区市参加省级竞赛。省直管试点县（市）、省属中专、高职学院（含中专部）经过校内技能竞赛选拔后，择优派代表队分别参加省级竞赛。

    三、参赛对象与组队原则

1、参赛对象：

（1）中职组参赛选手须为中等职业学校全日制在籍学生；高职组参赛选手须为普通高等学校全日制在籍专科学生。本科院校中高职类全日制在籍学生可报名参加高职组比赛。五年制高职学生报名参赛的，一至三年级（含三年级）学生参加中职组比赛，四、五年级学生参加高职组比赛。

（2）中职组参赛选手年龄须不超过 21 周岁；高职组参赛选手年龄须不超过 25 周岁，年龄计算的截止时间以比赛当年的5 月 1 日为准。

2、组队原则：设区市名额：赣州市个人赛每赛项4人、团体赛3队；南昌市、九江市、上饶市、吉安市等地区个人赛3人、团体赛2队；景德镇、萍乡、新余、鹰潭、宜春、抚州等地区个人赛2人、团体赛2队。中职组少于6个参赛院校的项目不开赛。

    四、组织领导

主办单位：江西省教育厅

承办单位：江西省抚州职业技术学院

协办单位：江西财经大学职教师资培训基地

为保证比赛顺利进行，设立江西省职业院校技能大赛“客服信息服务”技能竞赛执行委员会和仲裁委员会。

赛项执委会构成如下：

主  任：刘  胜

江西省抚州职业技术学院院长
副主任：肖胜龙

江西省职教师资培训江西财经大学基地副主任

        王智平

江西省抚州职业技术学院商务分院院长               

成  员：徐  灵

江西省抚州职业技术学院商务分院党支部书记               

戴瑞兰

江西省抚州职业技术学院商务分院行政科长

            饶国华

江西省抚州职业技术学院商务分院教研组长

仲裁委员会构成如下：

主  任：略
五、奖项设置

1.参赛选手奖

奖项设置根据江西省教育厅《关于举办2017年江西省职业院校技能大赛的通知》文件要求分配如下：

一等奖  占参赛人数（队数）10%

二等奖  占参赛人数（队数）15%。

三等奖  占参赛人数（队数）20%

六、竞赛规程

根据20167年全国职业院校技能大赛方案，组织专家制定江西省职业院校技能大赛“客服信息服务”技能竞赛规程（见附件），对比赛进行公平、公正、公开的评判。

七、选手资格审查

委托各承办单位对参赛选手的参赛条件进行统一身份核查（以学籍系统注册信息为准）,对不符合参赛条件的选手将作出禁止参赛处理。参赛选手需提供以下证明材料：

1.参赛选手报到时需提供加盖了本校印章的《参赛证》（通过《报名系统》打印）。

2.本人身份证原件及复印件（无身份证者需提供附本人照片的户籍证明）。

3.学籍证明材料：普通中专（含高职院校中专部、五年一贯制三年级以下学生）、成人中专需带录取花名册（需盖有省考试院中招处印章）原件及复印件，职业高中带参赛学生学籍表（需盖有设区市教育局职成科印章）原件及复印件。

以上材料均需提供原件及复印件。参赛证及其它原件查核后当场退回，复印件留查。对于各代表队赛前报到时，材料不符合要求以及身份造假的选手将取消其参赛资格，赛后若发现参赛选手身份造假的，将收回证书，并通报批评。

八、竞赛费用

省级竞赛不收取任何参赛费用。竞赛期间食宿自理，由承办学校统一安排，参加竞赛的学校领队、教师、学生旅差费、食宿费、交通费按标准回原单位报销。

比赛期间，各代表队须为每位参赛选手办理意外伤害险。

九、比赛注意事项

大赛筹备处（会务组）设在江西省抚州职业技术学院（抚州市迎宾大道976号，邮编：344000）

联系人：王智平 13907948133

        饶国华 13870467279
十、申诉与仲裁

1.参赛选手对不符合竞赛规定的用物，有失公正的检测、评判，以及对工作人员的违规行为等，均可提出申诉。

2.选手申诉均须通过本参赛队领队，按照规定时限（比赛结束后2小时内）以书面形式向赛项仲裁工作组提出。赛项仲裁工作组在接到申诉后的2小时内组织复议，并及时将复议结果通知领队。

3.申诉方对复议结果仍有异议，可由学校领队向赛区仲裁委员会提出申诉。赛区仲裁委员会的仲裁结果为最终结果。参赛选手不得因申诉或对处理意见不服而停止竞赛，违者按弃权处理。
附：客服信息服务技能竞赛规程

附：
客服信息服务技能竞赛规程
1、 赛项名称
赛项名称：客服信息服务（个人赛）
赛项组别：中职组
2、 竞赛目的
3、 为大力弘扬工匠精神，推动产教融合、校企合作，提升职业院校影响力和吸引力，推动全省职业教育健康协调发展，全面实现与全国职业院校技能大赛的对接，根据《关于2017年江西省职业院校技能大赛有关事项的通知》（赣教职成字〔2016〕41号）精神，经研究，决定举办2017年江西省职业院校技能大赛。
4、 竞赛内容

    本竞赛分为知识测试、听打录入、语音实操、报表制作四个竞赛模块。

第一模块：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。

     第二模块：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。

     第三模块：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。

   第四模块：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）。

 四、竞赛软硬件环境及比赛项目说明

  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.语音实操

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，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)

 竞赛成绩评定标准

    （1）知识测试，竞赛时间为60分钟共计100是非题，合计100分。
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、理解判断题。

试题结构：

单项选择题 60道，每题1分，共计30分

理解判断题40道，每题2分，共计40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60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
	理解判断40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30分。
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*30“计算得出该项得分，小数点保留2位。

	合计   30分


（3）语音实操题，竞赛时间为40分钟，准备时间3分钟，合计50分。
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：

情景模拟道2题，每题25分，共计50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3-2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
	10
	开头、结束语、等候用语、安抚致歉用语

	2
	业务流程准确
	5
	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
	5
	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  25分


（4）报表制作题，竞赛时间为30分钟。合计20分。
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）。

5、 竞赛环境

    1、学校场地示意图
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七、竞赛注意事项
1．所有比赛均不允许参赛选手携带电子设备入场

2. 大赛组委会统一提供专用草稿纸、签字笔，但比赛结束后禁止携带出竞赛区域。

八、竞赛须知

（一）参赛选手须知

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。各地代表队之间应团结、友好、协作，避免各种矛盾发生。

2. 比赛当天，由各参赛选手现场参加抽签确定机位。

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。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，必须经裁判长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、选手不得与大赛工作人员直接交涉。

         6. 本届大赛严禁冒名顶替，弄虚作假。指导教师不得进入比赛现场。其它未尽事宜，将在赛前向各领队做详细说明。

        （二）指导教师须知：各代表队、领队及指导教师于12月15日17：00准时到教学楼1号楼三楼（1314会议室）参加领队会议。

      （三）参赛选手报到须知
具体流程：报到登记——选手进行资格审查（核对身份证、学籍表并收取复印件，盖章后进入下一流程）——领取相关材料：参赛证、领队证、指导教师证等——食宿安排——各参赛学校自行缴纳住宿费及餐费。
 报到后由青年志愿者引领至招待所安顿休息，参观校园并熟悉竞赛地点和食堂等场所位置。

    九、申诉与仲裁

1.参赛选手对不符合竞赛规定的用物，有失公正的检测、评判，以及对工作人员的违规行为等，均可提出申诉。

2.选手申诉均须通过本参赛队领队，按照规定时限（比赛结束后2小时内）以书面形式向赛项仲裁工作组提出。赛项仲裁工作组在接到申诉后的2小时内组织复议，并及时将复议结果通知领队。

3.申诉方对复议结果仍有异议，可由学校领队向赛区仲裁委员会提出申诉。赛区仲裁委员会的仲裁结果为最终结果。参赛选手不得因申诉或对处理意见不服而停止竞赛，违者按弃权处理。
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