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1、 访谈说明
1.1、 访谈范围
本问卷所针对的访谈对象为深圳供电局ITSM 服务台/事件管理相关职能部门人员。
1.2、 访谈目标
本次访谈的主要目标是根据第一次访谈的产出物为依据，明确目前深圳供电局ITSM 服务台/事件管理中存在的问题和差距，提出未来的提高改进要点，为ITSM系统改造项目的概念设计和系统功能设计等后阶段工作打下基础。
1.3、 访谈计划
（时间，,地点,人员安排计划）
2、 访谈记录
2.1、 访谈组织
访谈地点/部门：                                         
访谈人员：                                              
被访谈人员：                                            
2.2、 访谈时间

2008年  月  日 上/下午    ：     至     ：    。
3、 服务台/事件管理访谈提纲
3.1、 人员：组织架构
1．请问供电局信息部整体的目前的ITSM职能分工是怎么样的？
2．请问供电局信息部服务台/事件管理部分目前的组织职能是什么？
3．请问供电局信息部服务台部分目前的人员岗位的设置是怎样的？
4．请问供电局信息部事件管理部分目前的人员岗位的设置是怎样的？
5．请问供电局信息部服务台目前流程角色的服务台经理的职责是怎样的？
6．请问供电局信息部服务台目前流程角色的服务台主管的职责是怎样的？
7．请问供电局信息部服务台目前流程角色的接线员的职责是怎样的？
8．请问供电局信息部服务台目前流程角色的管理协调员的职责是怎样的？

9．请问供电局信息部服务台目前流程中各个角色的日常事务是什么？
10．请问供电局信息部服务台技术支持团队的架构职能是怎样的？

3.2、 流程：流程运营
1．请问供电局信息部服务台流程中各角色的日常事务协作关系是怎样的？
2．请问每个部门一周平均提出多少次问题求助？

3．请问每位技术支持工程师平均解决多少个问题？

4．请问从接听来电到排除事故平均经历多长时间？

5．请问解决哪些事故呼叫的时间最长？

6．请问解决哪些事故呼叫的时间最短？
7．与客户订立的 IT 服务级别协议（SLAs）能否正确体现客户业务需求？
8．SLA 是否得到贯彻执行？（如未得到全面贯彻，应查明存在缺陷的环节。）
9．请问您认为为提高客户满意程度，应对哪些服务环节加以改进？
10．与服务台订立的 IT 运转级别协议（OLA）是否足以支持 SLA？

3.3、 技术：应用工具
1．请问供电局信息部服务台的电话系统运用工具是什么/有哪些？
（比如：交互式语音应答（IVR）、自动呼叫分配（ACD）和计算机—电话集成（CTI）等系统）
2．请问供电局信息部服务台产生的日常报表是什么/有哪些？
3．请问供电局信息部领导经常要求提供的报表是什么/有哪些？
4．请问供电局信息部服务台的服务相关报告是怎么制作的？周期多长？
5．根据服务台以往的运营情况来看，请问您认为当前还缺乏的工具，能提高工作效率的工具或已有工具中是什么/有哪些不足？
3.4、 质量：绩效管理
1．请问供电局信息部服务台目前流程运营绩效指标是什么/有哪些？

2．请问目前单位时段（月度/季度/年度）客户满意度水平是怎么样的？
3．请问目前服务台对人员是否制定了KPI指标，有的话，达标情况是怎样？
4．请问对客户进行周期回访，客户回访率是多少以及回访及时率情况怎样？
5．根据服务台运营情况来看，请问您认为服务台/事件管理的流程或人员的绩效瓶颈是什么？
3.5、 改进：优化流程

1．请问对服务台运转状况是怎样展开评价的？ 
结合 SLA、 OLA 与基础性协议审核相关信息；同时，比照内部目标与客户满意度指标
2．请问对服务台/事件管理是怎么做人员配置优化的？
3．为确保一线人员具备承担预期工作强度的必要技能，是否优化员工技能？
4．是否改善工作场地，确保提供足够的工作空间和技术支持？
5．是否优化技术手段，确保工具手段在功能、容量、接口、支持和培训资源等方面适应服务台应用需求？
4、 服务台/事件管理访谈笔录
4.1、 人员：组织架构
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