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1. [bookmark: _Toc2863]概述
1.1. [bookmark: _Toc29053]目标
为规范服务台日常服务工作，提高服务质量、提升团队形象，特制定本管理规范。
1.2. [bookmark: _Toc17967]范围
	管理流程

	适用范围
	

	管理范围
	服务台受理、处理、转派、跟踪、关闭故障等日常工作



2. [bookmark: _Toc18551]术语、定义
	序号
	术语
	定义

	1
	服务台
	服务提供商与用户间的单一联系点。典型的服务台负责管理故障和服务请求，还负责与用户的沟通。

	2
	服务时间
	约定的应该提供特定服务的时间。例如，“周一到周五的 08:00 到 17:00（公共假期除外）”。服务时间应该在服务级别协议中定义。



3. [bookmark: _Toc15099]角色和职责
	角色
	职责描述
	负责人

	运维经理
	· 负责服务台日常运营管理
· 对服务台人力资源进行日常监控、管理和调度
· 负责服务台人员的培训及考核
· 制定和优化服务台日常工作规范和政策制度，并依照规范和制度对服务台进行管理
	

	服务台工程师
	· 接听热线，响应用户报障与服务请求
· 响应用户通过邮件、QQ以及手机APP等方式的报障或服务请求
· 快速响应报障或服务请求
· 为用户提供高效力所能及的远程服务
· 及时联系现场工程师或二线工程师为用户提供服务
· 在ITSM平台中准确并及时录入事件处理详细信息
· 对事件或服务请求进行全程跟进，直到解决
	

	平台稽查员
	· 回访用户，收集满意度调查并准确填写在ITSM工单中
· 核查工单，反馈通报填写异常的工单
· 核查工单，反馈通报没有及时填写工作日志的工单
· 根据各部门需求汇总各项报表
	



4. [bookmark: _Toc18440]服务台操作规范
4.1. [bookmark: _Toc16641]服务台受理方式
	来源
	描述
	备注

	电话：XXXX-XXXX
电话：XXXX-XXXX
	用户通过拨打统一的热线电话进行报障或服务请求提升
	业务类请求走市场部，服务类请求走客服，

	即时通讯工具：微信群
	用户通过微信群进行保障
	服务台工程师接收报障或服务请求后需第一时间对用户进行电话沟通确认。

	邮件：XXX@XXXXXXX（大客户）；
	用户通过发送邮件至统一的邮箱进行报障或请求，邮箱自动刷新时间设置不得大于5分钟
	

	手机APP
	通过手机APP直接下单
	



4.2. [bookmark: _Toc19432]服务台工作要求
· 服务台工程师应树立服务意识，接听电话主动热情，不与用户代表发生正面冲突。
· 用户来电时，必须热情有礼，应答时应回答“您好，这里是***8，请问有什么可以帮您！”。
· 了解用户情况时应引导用户说出其设备点位、出现问题的设备或系统名称。
· 服务台工程师应保持强烈的责任意识，对于服务台职责范围内的任何请求和咨询，不说“不知道”“不清楚”等推脱的话语，应先受理，再内部明确后进行转派处理。
· 用户上报的事件或服务请求，首次接到并进行支持的服务台工程师负责在ITSM平台工具中进行登记，并由该人员成为该事件的责任人，确保事件得到有效跟踪与解决。
· 事件被服务台工程师转至二线工程师后，二线工程师成为该事件的当前责任人，但服务台工程师仍然是事件的整体负责人，有义务对故障处理状态进行跟踪和推动，并及时反馈给用户。
· 服务台工程师如需申请休假，遵守人事管理相关制度，原则上至少提前一天提出申请。
· 服务台工程师接收到用户电话时需使用普通话进行交流，禁止使用地方语言。
4.3. [bookmark: _Toc1842]服务台工作时间
服务台工程师的工作时间为7*24，采取倒班制度，排班期间工程师应严格履行服务台职责，不得迟到早退，不得擅自离岗，保证所有用户代表的请求能够被及时受理。
  
4.4. [bookmark: _Toc18697]服务台交接班制度
当服务台人员发生休假或请假时，以及不同班次交接班时，对于在自己的工作时段内未处理完成的故障，服务台人员需要在平台工具中详细描述故障的处理进展和后续需要跟进的事项，并将工单转派给接班同事，以便后续持续的跟进和处理。交接完成后，故障的责任人也发生了相应的转移。
所有的交接班需要通过邮件进行，发送给被交接人，抄送运维经理。邮件中需描述以下内容：
· 故障工单ID：故障工单在平台系统中的单号；
· 故障最新进展描述：故障交接前的最新进展，方便被交接人快速了解，如：已通知工程师重启设备，等待回复；
· 交接人：交接人姓名；
· 被交接人：被交接人姓名；
· 交接班次：早-中，中-晚等；
· 其他备注：其他需要说明的事项。

5. [bookmark: _Toc20819]服务台工作流程
本部分内容参考《事件管理流程手册》中关于服务台工程师的相关流程的定义。
6. [bookmark: _Toc5174]关键绩效指标
	绩效指标
	目标值
	衡量方式
	负责人

	电话接通成功率
	≥80%
	电话接通的数量/电话总体数量
	

	服务台远程解决率
	≥70%
	服务台远程解决的故障/故障总量
	

	客户满意度
	
	
	

	首次正确派单率
	
	
	

	单坐席每天处理事件（请求）数
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