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NICE公司簡介 NICE Systems（納斯達克上市代號：

NICE）是 Insight from Interactions™ 的領先解決方案供應

商，為企業和公共安全市場提供綜合的績效管理和互動交

流分析解決方案。NICE針對無序的多媒體內容 — 包括電

話、網絡、音頻和視頻 — 進行先進的互動交流分析。NICE

將 Insight from Interactions 的力量灌註入 IP 客戶服務中

心、分支機構，以及指揮和控制中心。NICE 解決方案正

改變著各機構的決策方式，讓它們能夠未雨綢繆，提高業

務和運營的錶現，及早洞悉安全威脅。NICE在全球135個

國家為 24,000多名客戶提供服務，其中包括超過 85% 以

上的《財富》全球 100 強企業。更多詳細信息，請瀏覽

www.nice.com。
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NICE SmartCenter 令您：

 准确预测人力配置要求

 优化客服人员时间安排

 管理内部跨部门或外包网点的资源

 从最新及时信息中，了解当前事件的进展

 将常规任务自动化，令人力管理得以改进提高

 使用自助服务工具，提高客服人员的生产率和满意度

今天，充满挑战的业务氛围要求您的联络中心以相同或更少的资

源，做更多的事情。同时，您的客户期待您提供与您竞争对手一

样或更好的优异服务。NICE SmartCenter人力管理采用行业领先

的 IEX TotalView 人力管理解决方案，通过优化使用您联络中心的

资源，帮助您解决这个问题。这是个双赢的解决方案—您的客户

得到他们所期待的服务，同时您以最有效的方式运用人力资源。

保证提供优质服务并控制成本

您知道，好的服务造就忠诚的客户。关心客户的第一步是拥有足

够的客服人员。但究竟多少人才够？每一技能类型需要多少人？

在什么具体时间？

我们的人力管理解决方案，把各种情况都考虑进去—客服人

员、频道、容量和技能，帮您解答这些连锁问题。它告诉您应该

如何优化您的人力配置，以确保总有合适的人员及时地为客户提

供专业服务。

NICE SmartCenter  
人力管理

提高联络中心绩效和效率的

人力规划和管理工具 

NICE SmartCenter

将客户服务业务转变为高绩效的运营，

从客户联络中心，到后台，到整个企业。

通过提供重要的业务启示，改善运营效率

和监管合规，NICE SmartCenter指导您的机

构实现这一转变。同时，NICE SmartCenter

也简化了您所依赖的关键业务流程。

NICE SmartCenter为客户联络中心的每一重

要运营方面提供行业领先的解决方案，

如绩效管理、质量管理、互动交流分析、

人力队伍管理以及客户反馈。所有方面都

在SOA（服务导向架构）框架得到统一，

并获得经实际验证服务和行业专业技术的

支持。

向您的企业提供启示和智慧，确保获得高

水平绩效和成功。NICE SmartCenter帮您聪

明地运行客户联络中心和业务。
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 节省时间，提高绩效

准确、详细预测您需要多少资源，在何地点，以何种技能贯穿每

一天的工作。它生成一个能满足您人力配置要求的时间安排表，

避免高成本的加班和冗员。而且还不止于此。我们的解决方案还

掌握开会、休息等其他活动信息，确保将中断降低到最小，实现

最大化生产率。

更棒的是，这一切都是自动完成的，使您的计划人员可以专注于

绩效提高和战略规划。您的客服人员和主管还有时间通过浏览器

访问时间安排表、常见任务和绩效信息。通过在线交流和休假请

求，客服人员可以掌控他们的时间安排，使他们参与流程安排，

激发他们的责任感。

对不断变化的形势提供快速有效的反应

即使最周到的计划也需要调整，当有员工打电话来说生病不能来

上班，或情况发生了出乎意料的变化，您可使用最新的信息容易

地进行调整，而不忽略您的目标。如果客户联系数量超出所预料

的范围，您可以确切地了解应该如何最好地调整资源。如果恶劣

的天气条件给排班造成影响，我们的解决方案可以帮助您决定要

做哪些事情。不论发生什么事情您获得决策所需的信息，一切都

在您掌控之中—。

随时工作，完美集成

我们的人力管理解决方案，适合单一网点和多网点运营，并与您

的业务系统和其它 NICE SmartCenter 解决方案完美集成。

NICE SmartCenter人力管理，采用备受嘉奖的 IEX TotalView 人

力管理解决方案，为规划和管理您的联络中心人员提供一个综合平

台。它确保您的企业在所有客户联系频道中提供优质服务，同时严

格控制劳动力和其它成本。它是您部署最重要资源—人力—的

最聪明的方法。

NICE SmartCenter人力管理解决方案的特点是：

   可以通过浏览器，访问时间安排表和绩效信息

   自我调节的预测，灵活、准确和聪明

   时间安排表可以基于优先选择或基于竞标

   当日绩效信息不断更新

   获得专利的多技能/多媒体功能可以适应复杂的环境

   对时间表执行情况进行实时和历史追踪

   对假期、休假进行综合管理

   关于NICE SmartCenter自动化时间安排的指导套装

   外包员资源管理工具

   内置适合单一站点和多站点机构的支持

NICE SmartCenter人力管理基本功能和
先进特点




