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劳动力资源与绩效管理工具的价值分析
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什么是劳动力资源与绩效管理（WFM）？
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• WFM is an opera ng phi los ophy and a bus i ness  
culture, not a box that sits on your desk

• 运营管理的哲学，不是一个办公桌上的办公
用品

• Right number of people with the right skills at 
the right place at the right  me  

• 安排合适的人，合适的技能，在合适的地点，
合适的时间去满足实时的业务需要
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WFM要平衡的目标
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员工满
意度

持续盈利 客户满意度

员工的需要--满足生活方式的排班
•均衡的的、公平的工作量分配
•工作班次同生活需要一致，能够尽可
能的满足其偏好
•集体活动在工作时间内安排、不占用
工作之外的时间

客户的需要—最高的服务
•高而且稳定的服务水平
•合适的服务开放时间
•持续一致的服务质量

公司的需要—成本控制
•合适的工时设置
•有竞争力的人员占用率
•有效的人员多技能复用、多
站点互溢
•较低的人员离职率以降低培
训入职成本
•稳定的服务水平以提高客户
的忠诚度
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呼叫中心WFM现状

基于经验的手工排班

Ø运营效能降低

Ø客户满意度下降

Ø业务代表满意度下降 无量化精确
的KPI绩效考核

业务代表是否遵时上班
无法实时监控

请假、替换班无法灵活
调整，无法评估影响

无法精确预测
未来话务走势

无法精确预测呼叫
中心的人力需求

无法配置复杂
多站点班次

无法评估业务代表
多技能配置

无法满足业务代表
个性化班次

无法预知排班对
人员利用率的影响

无法预知排班对
服务水平的影响

话务表现

复杂度

个性化

管理方法
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WFM的解决之道

预测 Forecast

坐席偏好与技能设置AGENT 
PREFERENCES AND SKILL 
SETUPS 

班次和活动SHIFTS 
AND ACTIVITIES

排班SCHEDULES
班中管理
INTRADAY MANAGEMENT

通信互动
COMMUNICATION

工资表集成和商业智能
PAYROLL, REPORTING AND BI

预测：创建不同战略情景、支持
长期和短期预测、且调整便捷、

员工方面：排班之前收集员工偏
好、减少后期调整

班次设定：支持灵活的班次设定、
减小颗粒度

通信与互动：班表发布并自动更新变更
情况、IM 机制避免占用语音资源

班中管理：支持实时监控模式、提
高遵时度、确保执行度

提高与总结：提供运营报告、帮助
运营提升、节省人工统计时间

智能排班：提高业务拟合度、
同时避免人员的机械排班劳动
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预测之道

l 完整的数据处理流
程获取－验证－预
测－建模

l 可以根据需要使用
任意时段的数据

l 侧重形成准确的话
务时段分布模型

l 智能对比，系统自
我学习、自我完善

l 留给人员调整的充
足空间
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如何支持创新的服务手段

l 电话—实时性要求
最高

l 在线服务—一对多
的支持类新，实时
性其次

l SNS—适合与营销
类的活动与舆情监
控，实时性居后

l EMAIL 等后台处理
工作

l 战略性业务与实时性要求最高的业务最
先满足

l 根据业务的类型，满足其最基本的服务
水平

l 根据业务的高峰时段不同，充分利用人
员的多技能属性，最大化各项业务的服
务水平
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灵活的调整手段
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l 随时监控话务量的变动

l 按照话务量变化调整班表

l 通过拖拉、拷贝/粘贴、批量添
加活动很方便的实现班表修正

l 安排加班、调整就餐等活动时
间、安排后台人员上线

l 班表通过及时通信机制，自动
更新

l 班表修改即时更新
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合理安排员工活动时间，提高坐席遵时率
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l 排班时尽可能将就餐等活动按照预测话务量进行

优化安排

l 监控坐席遵时，确保坐席按照排定班表执行

ü 对遵时异常进行报警提示

ü 对重点监控人员可定义‘重点关注’

ü 遵时异常条件自定义

l 遵时监控的意义

ü 减少了依靠班长进行现场管理的工作量

ü 提高监控准确性及针对性

ü 遵时率比考核登录时长/就绪时长更准确反映
了坐席对班表的遵守度
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人员技能、偏好的差异化
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l 多技能可对人员的关联技能、技能等级进行差

异化设定

l 生命周期排班允许对话务员技能的变动进行差

异化设定

l 坐席可按照自身要求设定上班的偏好

l 系统在综合考虑坐席偏好差异、技能差异的基

础上结合话务量要求进行优化排班

ü ‘排班坐席代表’显示了按照差异化技能

级别统计的排班总当量人数（FTE）
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WFM的效果与贡献
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人员遵时度提升>15%
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人员占用率提高

系统的贡献

•更佳的业务拟合

•更稳定的服务水平
•更稳定合理的人员占用率

•更准确的执行度（遵时度提高）
•更高的员工满意度与更低的员
工离职率

通常节省15%--25%
的人力成本
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n在下午时段话务量相对较低时，合理安排培训

n加入培训后，对服务水平没有明显影响

n有效安排了培训或实验/会议，无需占用休息时间

Ø现场演示

对比安排培训前，超员情况
大有改善，且减少占用员工
的休息时间进行培训

WFM的效果与贡献
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功能 手工排班 WFM 备注
1. 多技能、多班次
排班

有，一般不多于１０种 完全实现 可以拥有数千种班次用来
拟合业务量曲线

2. 支持SOHO坐席
的灵活班次

可以，但非常耗时，很难
管理员工偏好

完全实现 适时收集员工偏好并自动
计算完成排班

3. 遵时度管理 有，但无法自动生成报表 完全实现 可以实时管理并按天、周、
月生成报表

4. 员工满意度 难以考虑员工的偏好，只
能依靠排班后的调整，占
用管理人员的大量时间

完全实现 提前统计员工偏好，并在
排班中予以考虑，并统计
公平值

5. 生命周期排班 不支持 完全实现 只需要输入新技能的获得
时间

6. 辅助支持外包业
务拓展

难以计算可用的外包资源
并计算支持的业务量

完全实现 通过长期预测，可以得知
未来的剩余人员产能并计
算出相应的业务承接量

WFM实施案例的价值总结
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Teleop   是一个微小型的全球化公司

§ 500多个用户分布在全球60个国家
§ 在北欧，伦敦，莫斯科，伊斯坦布尔，迪拜，都设
有分支机构，并于2009年6月在中国北京设立分支
机构并直属CEO 管理
§ 连续16年业务与利润都稳健增长
§ 100% 家族拥有并运营
§ 财务状况良好，被评为AAA级
§ 杰出的客户服务

§ 96%使用我们产品的用户，都会将我们的产品推荐
给其他客户
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96% of our customers recommend us!
96% 的客户会向其他客户推荐

500+  sa sfied Cus t omer s  wor l dwi d e  
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Teleop  is innova ve i n WFM   
Teleop  在WFM领域的创新

• Teleop  innovated ”l ife- styl e schedul ing” to int regrat e wo r k and life- styl e  
pa er ns ,  comb i ni ng fami ly and life 

• 创新的生活方式排班，把工作和生活需求结合起来，综合考虑了家庭和生活

• Teleop  innovated the WF M flexi bil ity and ”mi x  and mat ch” func onal i t y,    
and cope op ma l ly wi th gl obal  di ver si ty 

• 创新的灵活性，“混合匹配”的功能，最佳满足了全球的多样性需求

• Teleop  innovated agent  emp owe rnme nt  wi th My  me agent  por t al     
• 创新的通过Mytime的坐席界面给了员工授权

• Teleop  innovated int o Exter pr i se for  Ret ai l and int o back- office oper a ons    
• 创新的跨行业发展，进入了零售和后台运营领域的排班

Teleopti AB Copyright
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The Shared Values      Teleopti的价值观
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员工>125, 国籍数> 25


