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COPC标准

COPC-2000® CSP Gold Standard
顾客服务提供商黄金标准

COPC-2000® CSP Standard
顾客服务提供商标准

COPC-2000® VMO Standard
供应商管理组织标准



谁在使用COPC标准

应用的服务环境类型
呼入/呼出服务中心

– 通过电话、E-Mail、网站、即时通讯、传统邮件、传真等

方式

– 典型服务有：顾客服务、技术支持、订购、销售等

业务流程外购中心

定单执行中心

汇款处理中心

退货处理中心

收帐/回收部门



COPC管理体系的目标

服务速度

质量

收入

成本

顾客满意度

赢利能力

同时达到！



COPC标准CSP管理框架

战略

应该向哪个方向发
展？

如何达到目标？

流程

期望如何实现目标？

人员

员工知道应该做什
么？培训、管理、薪
酬是一致的吗？

绩效

如何使用基准值来衡
量绩效，并且向目标

迈进？

驱动因素

实现因素

目标



COPC标准的具体条款

1.1 方向声明

1.2 管理系统评审

1.0 领导与规划

2.1 执行新产品，服
务，方案，客户和要求

2.2 流程控制

2.3 问题解决流程

2.4 业务监控

2.5 预测、员工配备
和排班

2.6 CUIKA 
2.7 最终用户隐私

2.0 流程

3.1 定义职位，招聘
和雇佣

3.2 培训与发展

3.3 技能和知识确认

3.4 员工绩效管理

3.0 人员

4.1 客户满意度和不
满意度

4.2 最终用户满意度
和不满意度

4.3 服务绩效

4.4 质量绩效

4.5 流程层次效率

4.6 员工流失和缺勤

4.7 取得成果

4.0 绩效

推动因素

实现因素

目标
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Lenovo Think

COPC标准在呼叫中心的应用

售前信息
支持

技术支持 客户关怀

客户层

运营层

业务层

流程
制定
优化
审核

流程

预测
员工
配备

质量
监控

质控

招聘
培训
技能
确认

人员

绩效
管理

绩效

制定
回顾
更新

战略 排班

业务支持业务支持

运营支持运营支持

交易型 中小企业 大客户

服务方式
层 呼入 呼出 网络



绩效绩效

流程流程

人员人员

质控质控

排班排班



绩效绩效
根据客户需求定义业务指标及目标

从顾客的角度去定义服务响应时
间：
服务水平
放弃率

平均等待时间
非电话业务处理及时率
积压

服务速度
Service

顾客满意度
Customer 
Satisfaction

致命错误准确率
非致命错误准确率
首次来电解决率

及业务指标设计

服务质量
Quality

效率
Efficiency

输入（时间、人力、金钱）
Input( Time, People, Money)
输出（业务量、订单）
Output( Transaction volume)
衡量指标（输出/输入）
AHT、员工利用率、人均话量、

单话成本

成本
Cost



流程流程

流程受控：

流程西玛对KCRP和KSP
绩效数据进行分析跟踪

定期(半年)流程审核

1、监控流程合理性

2、按照流程执行

3、流程执行一致性

定期(半年)流程审核

1、监控流程合理性

2、按照流程执行

3、流程执行一致性

流程识别

流程控制流程审核

流程改善

Control    
Audit

I
M
P
R
O
V
E

绩效
流程

关键流程（KCRP）

关键支持流程（KSP）
→

→

Define
定义

Control
控制

Improve
改善

Analyze
分析

Measure
测量

→
流程改善

绩效提升



排班排班

年度业务
量预测

年度排
班规划

全年人力安排、
年度/季度招聘计
划及员工休假、
培训规划

短期
预测

按每30分钟间
隔周期预测来
电量，确保全
日的均衡

现场调控

利用工具进行
现场实际管理
及危机响应管
理排班回顾

按日、周、月、年
进行排班与绩效达
成回顾，进行相应
的排班计划调整

更好地促进绩效达成；

提升员工对排班满意度

员工
配备

考虑平均处理
时间、目标服
务水平、损耗
等因素进行人
员需求匹配

排班改进



质控质控

标准：

根据业务不同设计

不同的测听表

标准：

根据业务不同设计

不同的测听表

方式：
实时监控
远程监控
录音监控

方式：
实时监控
远程监控
录音监控

校准方法：

培训校准

量化校准

满意度校准

校准方法：

培训校准

量化校准

满意度校准

绩效改进方法：

6Sigma分析工具

员工IIP改进计划

月数据环比

绩效改进方法：

6Sigma分析工具

员工IIP改进计划

月数据环比

质
量
监
控

人员管理：

监控人员技能认证
人员管理：

监控人员技能认证

系统：

测听评分系统化，员

工可随时通过系统查

询测听结果

系统：

测听评分系统化，员

工可随时通过系统查

询测听结果

准确率和终端用户满意度的关系

0.84
0.85
0.86
0.87
0.88
0.89
0.90
0.91

3月 4月 5月 6月

0.90
0.91
0.91
0.92
0.92
0.93
0.93
0.94

准确率 终端用户满意度

准确率和终端用户满意度的关系

0.84
0.85
0.86
0.87
0.88
0.89
0.90
0.91

3月 4月 5月 6月

0.90
0.91
0.91
0.92
0.92
0.93
0.93
0.94

准确率 终端用户满意度



人员人员

人员
需求

人员
需求

招聘
计划

招聘
计划

招聘面试招聘面试

岗前培训岗前培训

试用管理试用管理

指导激励指导激励

绩效考核绩效考核

员工发展员工发展

培训培养培训培养

流失管理流失管理
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面临的问题与困惑

一套科学的管理体系

一套业界公认的标准评价业务的价值

一套完整的数据体系证明业绩的改善

业务量的增长带来成本的刚性增长

规模化的业务模式如何提高人员能力



认证的过程与体会

初识COPC——新加坡

初探COPC——2002年，理解的深度与体

系性有欠缺；

引入COPC——2003年，baseline只得48分
运用COPC——12个月的绩效改善，2003
年，顺利首次通过；

目前已连续四年通过认证



认证的过程与体会

引入6西格玛的管理方法，继续精挖运营；

拥有10名的认证协调员，26名管理者通过
了6西格玛管理方法认证；

所有的主管以上的人员通过HPMT培训

自此……
我们用统一的语言进行呼叫中心的管理

我们拥有一套完整绩效评估体系



取得的结果与带来的成效
案例数据

更快的处理时间使得投诉处理部门的服务水平
有了30%的提高

• 平均处理时间从363秒提高到319秒
• 服务水平从49%提高到79% 
综合准确性从51%提高到84% 
FCR从77%提升到84%，减少了再次呼入

客户服务代表（CSR）利用率从44%提高到
69%，同时多处理了44%的呼叫



取得的结果与带来的成效

联想呼叫中心在运营的基础上，开始涉足培训及
管理咨询输出……

重庆电力公司的咨询体系搭建；
上海移动认证支持项目
培训客户遍布多行业

• 银行
• 保险

内容包括
定期的免费沙龙
定制的管理咨询项目
培训课程包括：人员培养、能力提升、质量监控、数
据分析等



愿我们在呼叫中心领域共同发展！
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