中国计算机用户协会团体标准

《客户联络中心运营能力测评规范》
征求意见稿编制说明
标准编制的背景

随着信息技术服务不断释放发展的潜能，针对海量、多元的业务场景，客户联络中心领域通过不断的实践，凝练了客户服务新业态。以航空业为代表的空港经济、以交通运输业为代表的无水港口，以及新零售、新基建等新的业态，满足了消费升级引领供给创新的发展需求。

在客户服务领域，传统客户联络中心仅以电话进行呼入和呼出的语音呼叫方式已远远不能满足现代人们对服务的需求，原有的客户联络中心关注内部绩效、流程和管理，对客户服务碎片化的大趋势已远远不能满足客户服务需要，多渠道服务方式的客户联络中心以远程服务和经营已经成为客户服务新业态，客户联络中心的能力建设使客户联络中心具备了整合组织信息技术服务的能力，具备整合组织的能力，通过多模态交互、多元化运营向前端碎片化的服务场景输出服务能力、替代能力和经营能力。以客户体验为原点、能力建设为核心，多元化运营、多模态交互为实施路径，对客户体验进行全方位响应。
原有的客户联络中心的运营测评要求已经跟不上时代的发展，急需一部以远程服务与经营为核心内容的客户联络中心运营能力测评规范，满足现代客户联络中心的发展、运营和生产的要求。
二、任务来源
本标准来源于中国计算机用户协会《中国计算机用户协会 2022 年上半年第一批团体标准立项项目计划清单》，于2022年7月15日正式通过中国计算机用户协会的立项审核，标准计划号“T/CCUA LX009-2022”。该标准由中国计算机用户协会客户关系管理分会、北京赢动华信息咨询有限公司（CCCS）、中国人寿保险股份有限公司、招商银行信用卡中心、招商银行网络经营服务中心、深圳平安综合金融服务有限公司、中国银联、中国国际航空股份有限公司、中国东方航空股份有限公司、中国南方航空股份有限公司、北京市市民热线服务中心、北京歌华有线电视网络股份有限公司、联想（北京）有限公司等单位共同编制。
三、编制过程
本标准编制过程主要经历了标准调研、标准立项和标准起草等阶段。各阶段主要工作总结如下：
标准调研
1）在北京歌华有线客户服务咨询有限公司展开标准需求调研
2021年8月，在北京歌华有线客户服务咨询有限公司召开标准研讨会。本次研讨会中国计算机用户协会客户关系管理分会召集了来至于北京赢动华信息咨询有限公司（CCCS）、国家税务总局电子税务管理中心、国家统计局数据管理中心、中国民航信息集团公司、招商银行股份有限公司、中信银行股份有限公司、中国国际航空股份有限公司、北京市市民热线服务中心、北京歌华有线客户服务咨询有限公司、联想（北京）有限公司等30余家政产学研用机构的领导和专家参与研讨。共同探讨客户联络中心的新模式、新业态，与会领导一致认为在信息技术服务产能不断释放的前提下，传统的联络中心应整合组织信息技术服务的能力，具备整个组织的能力。急需一部《客户联络中心运营能力测评规范》团体标准，引领和规范客户联络中心运营能力的测评和发展。
2）标准编写组成立
2021年9月在北京赢动华信息咨询有限公司商讨《客户联络中心运营能力测评规范》项目。本次会议由中国计算机用户协会客户关系管理分会负责组织召集。由北京赢动华信息咨询有限公司（CCCS）、中国人寿保险股份公司、中国人民保险集团股份有限公司、中国国际航空股份有限公司、招商银行网络经营服务中心、中国银联股份有限公司、招商银行信用卡中心、北京歌华有线电视网络股份有限公司、同程艺龙控股有限公司、深圳平安综合金融服务有限公司、光大银行远程银行中心、中信银行信用卡中心、杭州银行股份有限公司、中国东方航空股份有限公司、中国南方航空股份有限公司、北京市市民热线服务中心、小米通讯技术有限公司、联想（北京）有限公司等政产学研用机构共同成立《客户联络中心运营能力测评规范》团体标准编写组。
3）在招商银行信用卡中心展开标准调研
2021年10月，在招商银行信用卡中心召开标准起草研讨会。本次研讨会由中国计算机用户协会客户关系管理分会负责组织召集，出席本次研讨会的单位有：招商银行信用卡中心、中国人寿保险股份有限公司、中国银联股份有限公司、北京赢动华信息咨询有限公司(CCCS)等10余家单位的工作组成员单位参与研讨。

本次研讨会提出了《客户联络中心运营能力测评规范》的能力模型，明确了标准能力模型的核心内容和边际。客户联络中心以信息技术服务为前提的全新服务类型，通过战略规划、能力建设、多元化运营和多模态交互4个能力域19个能力项构成客户联络中心运营能力测评模型，使客户联络中心具备整合组织信息技术服务的能力，具备整合组织的能力。

研讨期间向各编制单位分配了标准编制任务。

4）初步形成标准大纲
2021年10月-2022年3月，中国计算机用户协会客户关系管理分会组织召集编制单位远程对标准大纲草案进行了研讨，初步形成了标准大纲。参与研讨的单位主要有：北京赢动华信息咨询有限公司（CCCS）、中国人寿保险股份公司、中国国际航空股份有限公司、招商银行网络经营服务中心、中国银联股份有限公司、招商银行信用卡中心、北京歌华有线电视网络股份有限公司、光大银行远程银行中心、中信银行信用卡中心、北京市市民热线服务中心等。
2、标准立项
2022年7月15日，经中国计算机用户协会总会批准《客户联络中心运营能力测评规范》团体标准立项，获得下达的团体标准计划号 “T/CCUA LX009-2022”。
3、标准起草
2022年7月，中国计算机用户协会客户关系管理分会组织召集北京赢动华信息咨询有限公司（CCCS）、中国人寿保险股份公司、中国国际航空股份有限公司、招商银行网络经营服务中心、中国银联股份有限公司、招商银行信用卡中心、北京歌华有线电视网络股份有限公司、深圳平安综合金融服务有限公司、光大银行远程银行中心、中信银行信用卡中心、杭州银行股份有限公司、中国东方航空股份有限公司、中国南方航空股份有限公司、北京市市民热线服务中心等编制单位对标准研讨和起草工作，线上起草标准，不断完善标准文本及编制说明内容，形成《客户联络中心运营能力测评规范》团体标准草案。
4、标准征求意见稿
2022年8月起，开展对《客户联络中心运营能力测评规范》团体标准草案在编写组进行内部征求意见的工作，广泛征求各方面意见和建议，征求意见时间为1个月。客户关系管理分会在此期间共向27家单位进行了意见征集，共收到了来自25家单位的63条意见，采纳意见52条，未采纳11条。

    2022年9月，计算机用户协会总会专家对《客户联络中心运营能力测评规范》团体标准草案提出7条意见和建议，采纳7条。
2022年10-11月，在广泛征求各方面意见和建议，汇总、收集相关意见和建议做为参考资料。根据征求意见情况，组织起草单位对标准研讨和修订工作，根据各行业专家意见，进一步组织标准研讨和起草工作，组织封闭起草，不断完善标准文本及编制说明内容，形成标准征求意见稿和征求意见稿编制说明。

四、编制原则
标准的用语、格式按照GB/T1.1-2020给出的规则起草。标准内容的编制坚持以下原则：

普遍性原则：本标准运营能力测评方法适合各类客户联络中心。

合规性标准：本标准与客户联络中心的运营能力相适应。

可量化原则：本标准应采用可量化的方法进行运营能力体系的测评，真实体现客户联络中心运营能力现状，确保测评结果的真实性。

可定制化原则：本标准确定的测评方法应适应各类客户联络中心的特性，并在测评项目的权重设置上做到可定制。

五、标准主要内容
本标准规定了以客户体验为原点，以客户联络中心的中台能力建设为核心，整合组织信息技术服务的资源，具备整合组织的能力，向前端碎片化的服务场景输出服务能力、替代能力和经营能力。通过多元化运营、多模态交互为实施路径，对客户体验进行全方位响应。在远程服务的节点、触点、断点等各个槽位上部署服务能力。

通过多模态交互、多元化运营和能力建设3个能力域测评客户联络中心的运营能力，为客户联络中心的建设、运营提供运营能力要求以及相关的测评工具、方法。

本标准适用于计划建立客户联络中心提供客户服务的组织；客户联络中心改进和提升自身的运营能力和服务能力；客户服务需求方选择和评价客户服务提供方；第三方组织为客户联络中心服务运营方提供测评和咨询。业务类型包括但不限于服务、咨询、营销；内容包括但不限于客户联络中心规划、客户联络中心运营管理、客户联络中心信息技术应用以及支撑保障等内容。

六、有关技术的说明
有关本标准起草过程中的一些技术问题说明如下：
客户联络中心能力建设

客户联络中心的能力建设是服务于业务的能力应用架构，是与客户服务距离最近的一系列能力应用模块；是将组织平台最靠近客户联络中心的能力抽离出来，支撑客户联络中心前端业务。组织创新根据多元化运营、多模态交互的需要，打造敏捷、创新的运营模式，实现跨部门的创新协作形式；数据能力在整个业务链条中的部署和应用，要求大数据进入决策阶段，组织的业务流程实现快速、扁平化；业务能力中沉淀的业务数据进入到数据中台进行体系化的加工，再以服务化的方式支撑业务平台上的应用，形成数据闭环。数据应用抽取数据能力的共性，形成通用数据服务能力。业务能力是组织各业务流程的共性，形成通用业务服务能力。在共性部分部署智能服务工具，提升服务效率。通过制定流程、绩效、标准和制度，实现客户联络中心的运营能力，提升协作效率，让每一个前端服务触点都具备组织的核心能力。

客户联络中心服务渠道：

客户联络中心多元化运营以客户联络中心能力建设为基础、以新零售为核心架构，注重客户联络中心与实体服务渠道的协作与整合，应用数据、智能等服务工具对线上服务、线下体验和现代物流进行深度融合，由单一的电话服务渠道向多媒体服务渠道延伸，全语音门户、Webrtc实时通信等技术的应用，满足客户碎片化自主服务的需求。
客户联络中心服务能力：

服务能力是客户服务的基础，是客户服务经营能力实施路径的载体。同时，也对多模态交互、多元化运营和能力建设进行反哺。
客户联络中心经营能力：
客户服务是基础工作是传承，客户经营是价值的升级是创新。组织创新与客户联络中心能力建设；多媒体应用和实体服务一体化服务渠道，拓展了客户联络中心的服务边际，确立了客户联络中心远程服务与经营的新定位。 
参考的主要标准：无

  （标准号、标准名称  逐个罗列）

七、关于标准的性质
鉴于本标准的内容，建议主管部门将该标准作为推荐性团体标准发布。
八、有关专利的说明
本标准不涉及专利问题。

  《客户联络中心运营能力测评规范》标准编写组      
                                2022年11月8日   
