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外包在中国

SLA解读

全方位管理SLA
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外包在中国

•IDC 预测该市场将保持23.2%的五年复合增长率，2013年将达到1718.8百万美元。



Sep. 2010
NEUSOFT SECRET

客户的期望与外包的收益

期望 收益

成本和品质是外包的第一要
素，专业性是客户的必然之
选。

随着外包的持续深入，收益
来源由低人力成本为主，向
专业化服务方向发展。

成本

品质

灵活、创新

85%的客户期望降低成本

78%的客户期望保证服务品质。

随着客户业务的发展变化，期望外包商业能灵活
定制，不断创新出新的工具、运营管理手段以迎
合，甚至引导客户需求。

Source: Carnegie Mellon University Benchmarking Study

稳定、及时
大部分客户期望外包业务运行稳定、响应及时。
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SLA(Services Level Agreement)
服务水平协议

服务内容

达成标准及前提条件

变更流程

罚则及免责条款

执行期限

SLA

源自：
ITIL，IT服务管理最佳
实践指南。BSI标准。

源自：
ITIL，IT服务管理最佳
实践指南。BSI标准。

目标：
将服务引向一个可量化、
可控制、可评论、可管
理、可改进的境界。

目标：
将服务引向一个可量化、
可控制、可评论、可管
理、可改进的境界。
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§实现服务

§服务平衡 § 保证品质

SLA指标解读

Balance

满意度
KPI

有效性
KPI

业务量
KPI
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如何实现SLA持续达标

– 持续的资源供给

– 稳定的统平台

– 标准化的业务流程

– 监控打分策略

– 员工培养进阶计划

– 绩效测评模型

– CRM系统

– 报警/预警系统

– 数据分析系统
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管理好你的数据

•关联CRM系统
•关联CSAT系统
•Partner产品/服
务数据库

分发频率——
•小时报/日报
•周报/月报/季报

分发对象——
•Partner
•Operation Team
•Agents

信息采集信息采集数据分类数据分类 报表统合报表统合 报告分发报告分发

CC CC CC DD

•人员数据
•CASE数据

•产品/服务数据

•业务监控报告

•运营绩效报告

•业务分析报告

指标定义指标定义

DD

•KPI确定

•SLA确定
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报表/报告体系概览
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报表/报告体系概览
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报表/报告体系概览



使用好你的工具
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执行好你的策略
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控制好你的风险
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你选择外包吗？

你准备好了吗？
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