　EAP（EmployeeAssistanceProgram），又称员工心理援助项目或全员心理管理技术。它是企业为员工设置的一套系统的、长期的福利与支持项目。通过专业人员对组织的诊断、建议和对员工及其直系亲属提供专业指导、培训和咨询，帮助解决员工及其家庭成员的各种心理和行为问题，削除可能影响员工绩效的各方面因素，改善组织的管理氛围，进而增加组织的凝聚力，提升公司形象。

　　中国移动山东公司客服一中心通过实施EAP项目，有力地提升了企业士气，改善了员工绩效，收到了明显的成效。

　　客服部门亟需EAP提振绩效
　　客服中心属于人员密集型的服务行业，工作生活环境比较单调，员工长期面对客户的抱怨、投诉，心理负担重、服务压力大。与此同时，员工普遍年轻，缓解自我压力、调适内心冲突的能力较弱。客服中心的管理通常对前台的服务水平、服务质量有着严格的控制标准，如何有效执行这些标准，对后台的管理水平提出了相当苛刻的要求。

　　为有效应对上述困境，中国移动山东公司客服一中心自主研发并推行的EAP项目，不但为全体员工提供常规EAP的咨询、指导和培训等服务，同时将项目实施有机纳入日常管理，摆脱常规EAP被动为员工提供服务的窠臼，采用潜移默化的方式，影响日常管理模式，改善组织沟通氛围，形成组织合力，重塑了全体员工的价值观。

　　如何构建项目框架
　　组织机构

　　为避免基层员工及中层管理对EAP工作产生芥蒂或反感，中心并未采取在个别部门设置个别人员专职负责的方式，而是专门成立独立的项目组同时对所有部门和全体员工负责，立场相对中立。

　　人员配置

　　内部项目组由决策层担任项目组领导，同时选拔基层管理精英承担项目具体工作。所有成员皆为兼职从事项目组工作，从而在最大程度上节约人力资源投入。

　　工作渠道

　　由于项目组工作不直接与中心各项绩效考核指标挂钩，且项目组全部成员皆为兼职，因此对项目工作的渠道、制度及流程提出了严格的要求。如果不能保证渠道的切实有效，无论目的和动机多么纯正，都只能是一纸空文。为此中心制定了专门的工作计划及相应的执行手册，从而保证项目工作流程完善、制度完整、渠道畅通。

　　财务支持

　　对很多企业来说，资金问题是EAP项目实施的瓶颈——专业咨询机构的全面介入通常意味着预算难以承受的高额投入。然而EAP项目毕竟不同于流水生产线，投入与产出的效率很难进行数据量化，因此项目在争取资金投入时总会面临重重困难。面对困难，中心有的放矢地利用专业资源，将有限的资金投入到诸如专业心理咨询及满意度调查等最需要专业知识和技能的领域，从而尽可能将投资回报比例最大化。


　　分解项目流程
　　客服中心根据实际需求，制定了整体的项目计划，具体包括员工访谈、意见反馈、成长档案、员工培训、满意调查等模块，并据此制定了相应的执行手册，通过全面、细致、可操作的制度及流程进行过程控制（见图表2）。
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　　员工访谈

　　说服成员通过多种渠道和方式展开员工访谈，如个体访谈、群体访谈、家庭访谈等。访谈工作的主体不仅仅是项目组成员，还包括组织各层级全体管理人员。

　　项目工作组成员访谈

　　要求项目工作组成员了解基本的访谈技巧和提纲，具备应用专业的心理咨询技巧和策略的基础能力。项目工作组成员依据相应的访谈流程，填写访谈基本信息（时间、地点、摘要等）及规定的访谈案例模版（见图表3），模版具体内容包括：原始记录、案例分析（如情绪、表现、原因、处理、效果）及案例反思等部分。在必要的情况下，还需要与受访者签订《访谈许可及保密协议》。访谈咨询的渠道尽可能丰富、便捷，不但提供固定地点的面询，也可以通过其他灵活的方式如电话、邮件、网络在线软件等多种方式提供咨询辅导服务。同时，任务来源也被细分为三类，具体包括：

　　。接受主动来访——员工根据个人情况，主动来访咨询。

　　。接受被动来访——由他人建议员工咨询项目工作组。

　　。主动进行访谈——根据观察寻找需要咨询的对象，并约谈。
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　　全体管理人员访谈
　　这项访谈要求所有管理人员全部参与，负责职责管辖范围内基层员工访谈工作，同时，还要求各层级管理人员在规定期限内提交规定数量的访谈信息及相应案例。各层级管理人员在了解基本的访谈提纲及注意事项之后，依据相应的访谈流程，填写访谈基本信息及规定的访谈案例模版，报送项目工作组成员进行访谈记录管理。继而由项目工作组成员进行汇总并根据基本信息对受访员工进行回访，记录员工满意情况，根据案例记录反馈访谈人员，提出问题及改进措施，最终撰写整体分析报告供决策参考。

　　意见反馈

　　此模块与访谈模块紧密结合，通过访谈随时记录员工对组织的意见或建议，根据专门的意见反馈流程填写规定的意见反馈通知单，由专人进行处理及时反馈，保证闭环管理。通过执行专门流程培养基层员工及各层管理人员建设性思维方式，变被动为主动。

　　成长档案

　　成长档案除一般员工档案所具备的基本信息之外，还包括健康管理、安全管理、班组管理、绩效分析、职业发展及兴趣特长等详细记录，以此整合与员工切身利益相关的各类信息，以期为员工提供全面周到的服务及指导。

　　讲座培训

　　培训讲座分为面向项目组的专业研讨及面向全体员工的各类培训。前者为项目工作组成员定期会面交流工作情况，研讨内容具体包括：近期主要疑难问题、需要向员工反馈的问题以及心理咨询理论及方法、基本的统计理论及方法等；后者的内容非常广泛，不但根据具体的工作需要安排有针对性的培训，如情绪管理、压力缓解、形象礼仪等，而且可以根据平时访谈了解的员工兴趣特长，安排有专长、有能力的员工进行小范围、多频次、内容丰富的培训，如发声技巧、形体训练、家庭关系、亲子教育、服饰美容、健康美食、艺术鉴赏（影视、音乐、名著、名画、摄影）等。

　　满意调查

　　满意调查是指制定员工满意度调查方法、统计建模、问卷结构、统计流程等。不过，由于采用内部统计结果将影响评价信度及效度，因而此模块主要参考第三方，即专业咨询机构的调查结果。

　　以上模块中，员工访谈是内部EAP工作的根本。其他一切工作的开展及效果，都建立在有效的访谈基础之上。而访谈工作成功的核心，又取决于各层级管理人员的参与。动员全体管理人员参与访谈，有利于沟通渠道的畅通及员工感知的提升。

　　以记录分析  促绩效改善
　　自2009年2月项目实施至今，项目组已归档访谈摘要6000余条，案例记录近500个。与专业EAP的心理咨询服务不同，上述信息中以日常管理过程中的沟通记录为主，而非必须严格保密的的心理咨询档案，因此能够提交项目组进行集中分析。现将部分经典个案分析成果展示如下。
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