附件： 
	12333电话咨询员岗位职责及工作要求

	
	岗位职责
	工作要求

	日常

工作
	1、快速、有效、准确的解答人力资源和社会保障政策及业务经办流程。
	1、每日提前15分钟到岗，完成值日生、晨会等准备性工作。

2、9：00准时接听来电；17：00后方可关闭坐席。

3、日接听来电量100个以上；

4、日接听时长4小时以上；

5、服务质量达标无投诉，群众主动评价满意度达到省人社厅考核指标。

6、月度考核、季度考核、年度考核达到考核要求。
7、培训期考核成绩合格后，方可上岗。

8、遵守单位的各项规章制度，服从班长及组长的现场管理及调度。

	
	2、按规范化流程，为来电者准确查询参保信息等。
	

	
	3、根据坐席系统操作要求，规范化的进行接听操作，如准确录入咨询内容，咨询内容归类总结等。
	

	
	4、接听过程中使用标准化、规范化的服务用语。
	

	常规

工作
	1、积极参与新政策、办事流程、疑难问题等业务培训及讨论，善于思考、认真学习。每月参加业务考核。
	

	
	2、每月根据接听情况撰写优秀案例，提供优秀录音。
	

	辅助

工作
	1、协助完成系统留言回复、网站咨询回复、微信（微博）咨询回复。
	

	
	2、根据自身工作能力，协助中心主管完成一些综合性管理事务。
	

	
	3、完成上级领导临时交办的工作任务。
	


