      上海电力95598远程工作站临补服务人员要求

及简要工作内容
1、 临补人员工作内容

1、95598工单调度：工作模式为三班运转。

工作职责：负责承办国网客服中心（南中心）转派的95598全业务工单的省级及地市级工单的转派、督办、审核和回复等职责。
客户拨打“95598电力服务热线”，电话转接至国网客服南中心（通话收费标准不变，依旧按照普通市话费收费），电话由国网客服南中心的客服专员根据上海远程工作站在国网知识库内录入的知识要点予以接听并答复。若客户提出的诉求内容国网客服专员无法直接进行答复时，会下派工单至上海远程工作站，并由上海远程工作站工作人员转派至所属供电公司核实情况并针对客户诉求内容情况处理。其中涉及银行代扣类等问题的工单直接由上海远程工作站客服专员直接回拨客户进行答复。
迎峰度夏期间，工单量会大幅增长。其中，增幅较大的为故障报修类派单、故障报修类回单、以及催办类工单。故障报修类工单每张接派单的时间总计为2分钟，除了要认真核对客户信息以外，还须迅速查询地址区县等内容，全部核对后，准确派发给所属供电公司。

工单类型主要分为故障报修、咨询、投诉、举报、意见、建议、表扬、催办。系统分为国网业务支持系统（省）和SG186营销系统（地市），各类工单派发的时限如下：（附表1）
	业务类型
	（省）接单派发时限
	（地市）接单派发时限
	处理时限
	回单审核时限

	故障报修
	2分钟
	2分钟
	48小时
	20分钟

	催办
	10分钟
	10分钟
	-
	-

	业务咨询
	1小时
	1小时
	2个工作日
	12小时

	投诉
	1小时
	1小时
	4个工作日
	12小时

	举报
	1小时
	1小时
	4个工作日
	12小时

	意见
	1小时
	1小时
	4个工作日
	12小时

	建议
	1小时
	1小时
	4个工作日
	12小时

	表扬
	1小时
	1小时
	4个工作日
	-


表1：国网工单派发时限

2、社会联动班组：工作模式：“12345”与“110”为24小时三班运转；其他业务7*8小时。

工作职责：负责“12345”市热线、“110”公安、“12398”能源监管热线、“12315”消费维权热线和“12319”城建热线、等社会联动单位转派工单的派发、督办、审核和回复等。

客户拨打“12345市民服务热线”，由12345市民服务热线接线人员接听，并参考12345知识库内相关知识点答复客户，若遇客户诉求无法直接答复的，接线人员通过“12345市民服务热线管理系统”下派工单至二级承办单位（国网上海客服中心），国网上海客服中心在“12345市民服务热线管理系统”接单后，再通过上海本地营销（SG186）系统下派工单至各三级承办单位，工单类型主要分为求助类、投诉举报类、意见建议类、咨询类、其他类。（附表2）

	业务类型
	SG186派发时限
	退单12345时限

	求助类
	5分钟
	30分钟

	投诉举报类
	30分钟
	30分钟

	意见建议类
	30分钟
	30分钟

	咨询类
	30分钟
	30分钟

	其他类
	30分钟
	30分钟


表2：12345工单派发时限
二、人员要求
1.  具有全日制大专及以上学历。
2.  身体健康，能适应三班运转需求。
3.  有较好的文字、语言组织表达能力和写作能力，思维敏捷、反应迅速
4.  能熟练操作计算机，如：WORD、EXCEL等。
5.  具有良好的心理素质和团队合作精神，性格开朗，善于人际关系的协调和沟通。

三、工作地点：南丹东路218号，近天钥桥路

四、实习补贴:100元/工作日，提供一份工作餐。
