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呼叫中心运作体系介绍

绩效管理过程
建立指标持续改善

数据收集

结果对比
指标分解



目标制定与修正
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在绩效不断提升并逐渐
远离目标值时，需要制
定更有挑战性的目标

原目标450秒

新目标390秒
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Normal Distribution

Mean = 155.88

Std Dev = 30.466

KS Test p-value = .0097

流程不受控
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Normal Distribution

Mean = 169.92

Std Dev = 18.383

KS Test p-value = .5382

流程逐渐向
受控发展

流程管理



预测、人员安排及现场管理

年度业务
量预测

呼叫中心运作体系介绍

年度排
班规划

员工
配备

短期
预测

现场调控排班回顾排班改进



呼叫中心运作体系介绍
质
量
监
控

质量监控

准确率和终端用户满意度的关系
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售后支持业务流程示意图

客户

800热线

授权维修站

座席主管

技术主管

技术支持中心

技术管理与培训

知识库维护

工程品管部门

技能问题
知识库问题
产品问题

技术管理/知识管理/问题管理一线支持 二线支持 三线支持



知识管理

SV技术支持处CSR维修站

CC咨询员
供稿

站端知识库
供稿

CC升级

问题关单

站端升级

问题关单

知识点提炼

是否需要加入
知识库？

知识点提炼

知识点审核

知识点发布

技术支持处和SV分题材负
责审核和发布

CSR升级问题关单

是否需要加入知
识库？

知
识
撰
写

知
识
审
核

知
识
发
布



谢谢大家！
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