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一些数字看人力资源管理的重要性

2006-6-6 来源：第一财经日报

日本政府1日公布的数据显示，2005年日本因工作劳累成疾致死的人数创历
史新高。与此同时，去年日本自杀人数也连续第8个年头突破3万人。

日本厚生劳动省当日公布的数据显示，在2005年，约330名日本人因工作
过于劳累身患重病或者死亡，这个数字较2004年增加了12.2%，创下历史最高
纪录。

日本警视厅同日公布的报告显示，2005年日本自杀人数达到 3.25 万人，
较2004 年的3.23 万人增长了0.7%，这也是日本自杀者人数连续第8年突破3万

人。

日本企业过劳死状况 自杀人数连续8年突破3万人

数字统计－1/3英美公司监控员工电子邮

件
2006-6-6 来源：羊城晚报

据国外媒体报道，在英国和美国的大公司中，老板不仅在监视员工的一举一动，还可能偷看员工
的电子邮件。

一项最新调查显示，约有三分之一的英、美大公司雇佣专门的员工来阅读和分析向外发送的电子
邮件，以预防可能出现的法律、财务和监管方面的风险。在接受调查的美国公司中，有三分之一
以上的公司明确表示，在过去12个月里，他们曾遭遇机密或敏感信息外泄的问题。Proofpoint和
Forrester研究公司共同策划并实施了此次调查。

企业考虑最多的问题是如何保护财务秘密和客户身份，随后是合法性问题以及如何阻止秘密信息
泄露。相对而言，企业认为监控不适当内容和附件并不重要。Proofpoint首席执行官加里·斯蒂尔

表示，越来越多的公司开始雇佣专门的职员来阅读员工发出的电子邮件，而员工通常并不知道自
己的通信受到了监控。

此次接受调查的英、美公司共有406家，员工人数均在1000人以上。调查结果显示，有38%的公司
承认雇佣了专门职员来阅读和分析员工发出的电子邮件。在员工人数超过2万人的美国公司中，这
一比例高达44%。与此同时，还有近三分之一的美国公司表示，在过去12个月里，他们曾经以违反
电子邮件政策而解雇员工。这些公司预计员工发出的电子邮件中有20%包含可能带来法律、财务和
监管风险的内容

人力资源管理的工作内容
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人力资源管理的组成部分

薪酬福利
C&B

培训
Training

招聘
Recruitment

人力资源管理：“点到点”的流程

呼叫中心管理三要素

TechnologyTechnology技术技术

Call Center Solution
Database Management
Network Design

People People 人员人员

Project Team
Recruiting and Selection
Diversified Training Program

Process Process 流程流程

Call Flow
Management Report
Performance Evaluation
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FESCO呼叫中心的运营管理
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座席生命周期中自我管理意识的培养 四重奏

People
人员

Property
资产管理

Policies
公司策略

Public Image
公众形象

管理变革：粗放式管理、个人英雄式管理向科学管
理、规范管理过渡

组织架构的调整：打破SBR，重新组成Universal通用组

建设生态型文化
完善了绩效和薪酬制度
优胜略汰
呼入/呼出组长竞聘活动

职业生涯规划：坐标法
FESCO呼叫中心的内网建设：http://192.168.9.116/default.asp

逐步建设形成企业的DNA
致力于将FESCO呼叫中心纳入整体业务流程
提升服务价值——主动服务和客户关怀，Happy staff 
makes happy customers
提高服务品质——多语言支持

才

HRM在FESCO呼叫中心的应用 我们的运营特色

Q & A


