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二、《呼叫实务英语》项目实训考核评价表

考核标准：

频次考核 内容 比例 内容 比例 内容 比例 考核形式 合格标准

业务知识考核 业务知识 80% 服务意识 10% 录入速度 10% 试卷 85

运营拨测成绩 业务知识 60% 服务意识 20% 工单规范 20% 口试 85

质检抽测成绩 N/A N/A N/A N/A N/A N/A 质检抽测录音 PASS/90

综合考核成绩 业务知识 20% 运营拨测 20% 质检抽测 60% 三组成绩合计 85
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（1）业务知识考核

综合理论考核（85 分及上）方能进入试线阶段；

若不合格者，需要进行再次培训并安排补考（达标分

值：90 分）。连续三次补考未通过，不建议参与实训。

（2）项目拨测成绩

 业务讲师及现场辅导人员，结合现场常见问题，模

拟接线环境，进行拨测考核；

 拨测考核涵盖线上 20%常见业务知识（例如，20 个

常见考题，随即抽考 4 个问题处理方式）

 拨测考核成绩（85 分以上）方能进行下一阶段考核；

 如不合格，给予一次补考机会（达标分值 90 分）

不合格者将退回培训部协商处理

（3）质检抽测成绩

试线阶段第 4.5 天进行实操考核，考核标准以质检标准

为依据，随机抽取 2 条录音为考核内容。

合格标准为 2 条录音成绩都为 PASS,如有一条

NOPSS,给予一次补考机会再抽取一条录音（补考通过

则为合格），如连续 2 条均为 NOPASS,本次考核成绩

即为不合格，退回运营部继续试线练习；

如连续三次报考，均未通过考试，不建议参与项目实

训。

（4）综合考核成绩
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结合以上三次考核成绩，汇总综合考核成绩，作为最

终培训输出成绩记录。
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