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深圳市博域信源通讯有限公司
建设呼叫中心 (客户服务中心，CALL CENTER，联络中心)系统业务需求调查表V4.0
	深圳博域通讯 调查人
	

	客户需求调查日期
	     年  　 月 　　 日
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备注1：
博域通讯拥有自主研发的完整的呼叫中心系统产品线，包括：
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采用三汇系列语音卡(如SHT模拟语音卡、SHD数字中继卡等)或三汇UMCT系列智能语音交换机(如SSW030系列以及SSW080系列等UMCT智能语音交换机)作为硬件平台的电路交换（硬交换）版呼叫中心平台产品 ------ 博域通讯一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0

[image: image3.png]


采用三汇SPBX系列软交换架构多媒体交换机(如SPBX2000系列多媒体交换机以及SPBX9000系列多媒体交换机等)作为硬件平台的软交换版呼叫中心平台产品 ------ 博域通讯IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0
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采用呼叫中心行业主流硬件设备厂商(如上海迅时通信、厦门朗视科技、深圳潮流网络等)的IP电话交换机(IP-PBX/IP PBX/IPPBX/IP语音交换机)作为硬件平台的软交换版呼叫中心平台产品 --- 博域通讯IP呼叫中心系统产品BYIPCC1.2
博域通讯拥有成熟的多媒体IP分布式呼叫中心系统系列产品，如一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/IP呼叫中心系统产品BYIPCC1.2/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0；我公司将采用自主研发的多媒体IP分布式呼叫中心系统成熟产品来建设贵单位的客户服务中心(呼叫中心，CALL CENTER)系统，以充分保证贵单位呼叫中心系统项目的进度和品质，为贵单位创造最大的经济效益和社会效益。

博域通讯一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0经过了大连广播电视台、深圳地铁四号线、佛山水业集团、郴州市桂东县人民政府、岳阳市公安局交通警察支队、泉州市老龄办、招远市公安局、广东江门海关、黑龙江省人民政府采购管理办公室、大理广电、威海第二热电集团、丽江数字电视、滨州市博兴县教育局、深圳华强电子世界网、广西环江电力、中青旅山水时尚酒店、广州白天鹅宾馆、盘锦市司法局、南宁海方燃气、清远市劳动和社会保障局、贵州四方鼎立、长安铃木汽车、新疆特力电信、长沙三诺生物、昭通广电、广西出入境检验检疫局、巴彦淖尔市商务局、无锡生活在线、黑龙江省柴河林业局、淄博市淄川区城市管理行政执法局、西宁市财政局、文山广电、保山广电、西双版纳广电、大同市纪委监察局、无锡市民政局、恩施自来水、寻甸县第一人民医院、深圳市司法局、荆门市农业局、大宝化工、乌兰察布市住房公积金管理中心、云南省大理市第二人民医院、福建省莆田市老龄工作委员会、辽宁省数字证书认证中心、毕节市环境保护局、中海油信息科技、包头市东河区人民政府、香港昌机集团等众多企业/公共事业机构/政府机关的呼叫中心（也称为客户服务中心，CALL CENTER，客户联络中心，电话语音服务系统）系统的成功案例验证，博域通讯一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0在呼叫中心行业处于领先地位，已经成为中国呼叫中心市场的领导品牌。
博域通讯一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0作为中国电信级一体化智能呼叫中心平台的领航者和博域通讯成熟的核心CTI产品，广泛适用于：各类企业/商业机构/呼叫中心外包运营商建设客户服务中心（呼叫中心，CALL CENTER）系统/商务流程外包（BPO）呼叫中心系统，政府部门/公共事业机构建设呼叫中心（Call Center）系统/电话语音服务系统/便民服务热线系统{如12328交通运输服务监督电话热线呼叫中心系统，95598电力客户服务中心系统/12398电力监管投诉举报热线系统/电力信息系统客户服务呼叫中心系统，12360海关统一服务热线系统，12316新农村服务热线系统/农业科技“110”信息服务热线系统/12316“三农”服务热线系统，12338妇女维权服务热线系统，12333劳动和社会保障电话服务中心系统，12371党员咨询服务热线系统，12355青少年服务台系统，12366纳税服务热线系统，12365质监热线系统，12369环保投诉热线系统，12319城建热线系统，12348法律服务热线系统，12315消费者投诉热线系统，12345政府热线系统，12350安全生产举报投诉服务热线系统，12320公共卫生电话服务热线系统，110/119/122三台合一指挥调度系统或城市应急联动系统或城市公共安全指挥中心系统，96520交通运输信息服务热线系统，12388纪检监察举报热线系统，12301旅游资讯公益服务电话平台/12301旅游服务热线系统，12356人口计生阳光热线服务系统，住房公积金管理中心12329住房公积金热线呼叫中心系统，12312商务综合执法投诉服务热线系统，12322防震减灾公益服务热线系统，检察机关12309职务犯罪举报热线系统，统计局12340社情民意调查服务热线系统，法院12368语音服务热线呼叫中心系统，12309检察院投诉举报热线系统，12349社区服务热线系统，12308领事保护与应急服务热线呼叫中心平台，中小企业公共服务平台，居家养老服务系统，残联呼叫中心系统，家政服务网络中心呼叫中心系统，中国和谐服务工程，公共气象服务呼叫中心系统平台，食品药品监督管理部门12331投诉举报服务热线呼叫中心系统，12385残疾人服务热线呼叫中心系统，出租车电招热线呼叫中心系统平台，大中专院校呼叫中心相关专业(实训实验室)呼叫中心商教两用实训系统平台，高速公路服务热线呼叫中心系统，计算机辅助电话访问CATI呼叫中心系统等。
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注意1：请你认真填写下列客户基本资料表以及业务需求调查表，以便我公司及时为你提供系统的解决方案与配置报价，销售部及时同你联系。
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注意2：对于不提供下列客户基本资料表以及业务需求调查表详细内容的客户，由于技术的原因，我公司将推迟向你提供系统的技术解决方案与配置报价。
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注意3：当你对业务需求调查表中的某些内容不清楚时，欢迎你随时致电0755-86172837，86172940进行咨询。请你将填好的客户基本资料表以及业务需求调查表及时反馈给我公司，为了加快文档流转以及处理速度，建议发送到以下的客户/合作伙伴反馈信息专用电子邮箱：

boyucom2006@163.com
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温馨提示1：具有一定数据库应用软件开发力量的系统集成商[/合作伙伴/最终用户]无需关心复杂的CTI（呼叫中心）底层通讯技术, 不需要关注和调用呼叫中心(CTI)的API通信接口函数,也不需要知道呼叫中心系统的结构以及工作原理，利用安装实施快速便捷、高稳定性、高可靠性、高性价比、功能扩展灵活、低维护、内置CRM功能的博域一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0易学易用的全装修菜单式二次开发环境轻松地对IVR（交互式自动语音服务流程）软件/人工座席软件/统计报表软件进行二次开发{系统集成商/合作伙伴/最终用户的二次开发工作为：在产品内置的可视化IVR流程编辑器中对自动语音服务[IVR]模板流程的简单修改以及对人工座席软件/统计报表软件的数据库（CRM）应用部分的界面数据项以及模板源代码SQL语句的简单修改与定制；仅要求参与呼叫中心项目实施的软件工程师具有一定的数据库应用软件开发经验；博域一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0已经大大超越呼叫中心行业通常所说的CTI中间件的层次，借助于博域一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0，呼叫中心项目的实施简化成为了数据库应用软件项目的实施，呼叫中心项目的二次软件开发工作简化成为了数据库应用软件的二次开发和修改工作},即可实现完善的呼叫中心系统功能,并满足最终客户呼叫中心系统的CRM个性化业务功能需求。对于CRM个性化业务需求较少的呼叫中心系统/客户服务中心系统(不论系统采用SS1/ISDN PRI/SS7的数字中继线路还是模拟电话线路，不论系统配置4个座席还是64个座席或480个座席)项目，经过简单的系统参数配置后，系统集成商无需做软件的任何二次开发工作，博域一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0在1个工作日内即可直接投入正式的商业运行。从而有效地提升系统集成商建设呼叫中心系统/客户服务中心系统项目的速度与工程质量,大幅度地降低具有一定数据库应用软件开发力量的系统集成商/合作伙伴/最终用户实施呼叫中心系统/客户服务中心系统项目的采购成本以及软件工程人力资源成本。
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温馨提示2：博域通讯一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0是博域通讯一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0的专业版，博域通讯IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0是博域通讯一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0的软交换版。按照通常的经验，贵单位具有数据库应用软件（如MIS系统或ERP系统或OA系统或GIS系统或网站等C/S结构或B/S结构或C/S与B/S相结合结构的数据库应用程序）开发经验的软件工程师经过3天的专业技术培训，即可采用博域一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0独立地实施呼叫中心项目；具体内容请见：

http://www.boyucom.com/BYICCdetails.htm
http://www.boyucom.com/BYIPCCdetails.htm
http://www.boyucom.com/secdev.htm
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温馨提示3：影响呼叫中心平台/呼叫中心系统建设预算的几个主要因素：

A、坐席部署方式和使用量

B、容灾备份要求

C、产品品牌和报价

D、系统业务功能需求和软件二次开发工作量
下面用一个表格对4个影响呼叫中心平台/呼叫中心系统建设预算的主要因素逐一进行分析和比较：
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请单击下面的超级链接以了解更多：
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 HYPERLINK "http://www.boyucom.com/CallCenter_Management_BasicElements.doc" \t "_blank" 呼叫中心运营管理的十五个基本要素：

http://www.boyucom.com/CallCenter_Management_BasicElements.doc
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 HYPERLINK "http://www.boyucom.com/CallCenter_Construction_Project_Planning.doc" \t "_blank" 呼叫中心系统建设项目规划：

http://www.boyucom.com/CallCenter_Construction_Project_Planning.doc
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 HYPERLINK "http://www.boyucom.com/CallCenter_Construction_Budget_Analysis.doc" \t "_blank" 呼叫中心平台/呼叫中心系统建设的预算分析：

http://www.boyucom.com/CallCenter_Construction_Budget_Analysis.doc
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供你参考1：呼叫中心(CTI/Call Center)系统技术简介：

http://www.boyucom.com/CallCenterTechnologyIntroduce.doc
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供你参考2：如何建设性价比最高的呼叫中心(Call Center)系统：

http://www.boyucom.com/buycallcentertwo.doc
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供你参考3：采购呼叫中心系统需要考虑的几个基本因素：

http://www.boyucom.com/buycallcenterbasic.doc
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 HYPERLINK "http://www.boyucom.com/callcenter_glossary.doc" \t "_blank" 供你参考4：呼叫中心专业词汇及说明：

http://www.boyucom.com/callcenter_glossary.doc
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供你参考5：企业级呼叫中心系统的特点和要求
http://www.boyucom.com/Feature_and_Requirements
_of_Enterprise_CallCenter.doc

	


一 客户基本资料表
	客户单位　名　　称
	

	客户单位　网　　址
	http://

	客户联系人姓　　名
	

	客户联系人所在部门
	

	客户联系人职　　务
	

	客户联系人联系电话
	

	客户联系人手机号码
	

	客户联系人电子邮件
	

	客户联系人传真号码
	

	客户联系人QQ或MSN号码
	

	填　写　　日　　期
	           年   　 月      日


二 客户服务中心(呼叫中心，CALL CENTER)系统业务需求调查表
	序号
	项        目
	问讯(调查) 结果

(在确认的内容后打钩）

	1 
	系统配置的人工座席（用于为客户提供人工服务）数量为多少？{这是系统的基础技术参数，与呼叫中心系统的软硬件配置与价格直接相关} [必填项]
人工座席总数为( 　) 个；其中：

普通座席为( 　) 个

班长(主管)座席为( 　) 个

备注1：一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0的普通座席软件与班长座席软件以及IP远程座席软件为同一程序，通过权限控制进行区别，可以动态地任意配置班长座席个数。

备注2：座席数量，确切地讲是系统的分机数量或者说用户线路端口数量，指允许同时登录到CTI服务器/一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0的客服人员的数量。

备注3：在实际的呼叫中心系统工程应用中，实际配置的客服人员数量往往大于系统座席数量，因为实际应用中常常有倒班的需求。例如，采用一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0/IP软交换呼叫中心平台产品BYIPCC2.0/一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0的某企业的呼叫中心(Call Center)系统的人工座席数量为16，但是实际配置的客服人员数量是32，这样更好地满足了该企业客服人员倒班的需求。

1.1 座席的通信终端设备(坐席终端接入方式)采用：

(A) 模拟话机（即RJ11接口的话务盒+话务员耳机）                  是(  )         否(  )

(B) IP话机（含耳机）                                           是(  )         否(  )

(C) SIP软电话(如X-Lite/EyeBeam等+电脑耳麦)                      是(  )         否(  )

	2 
	需要支持的通讯方式是什么？

2.1电话 ----------------------------------------------------------------(
2.2传真 ----------------------------------------------------------------(
2.3手机 ----------------------------------------------------------------(
2.4电子邮件-------------------------------------------------------------(
2.5因特网---------------------------------------------------------------(
2.6短消息--------------------------------------------------------------(
2.7微信----------------------------------------------------------------(
建议：一般情况下一期工程推荐采用前三种方式，建议电子邮件，因特网，短消息安排在二期工程进行实施。


	是(  ) 否(  )

是(  ) 否(  )

是(  ) 否(  )

是(  ) 否(  )

是(  ) 否(  )

是(  ) 否(  ) 

是(  ) 否(  )

	3
	系统话务量以及中继线路的需求{这是系统的基础技术参数，与呼叫中心系统的软硬件配置与价格直接相关}  [必填项]
3.1话务量需求

A需要支持______ 路电话同时呼入？（请根据平时的话务量大概估计）

B需要支持______ 路电话同时呼出？（请根据平时的话务量大概估计）

C日均话务量为_______个

3.2系统所采用的通信中继线路为(    ){ 建议16个座席以内的系统采用模拟电话线路}

A 模拟电话线路(模拟中继线路)

B 数字中继线路

C SIP中继 [注意：电信局或铁通或网通或移动或联通等电信运营商的SIP中继线目前还没有大面积地商用]
3.3系统配置的通信中继线路为(    ) 路

3.4若系统采用数字中继线路（如在中国通常是E1线路），那么系统所采用的通信信令方式为 (    )

A 中国一号信令

B ISDN PRI（30B+D）{通常情况下，采用数字中继线路的系统建议向局方申请ISDN PRI信令}
C中国七号信令

D 其它



	4
	A是否需要支持传真通讯方式? 是(   )  否(   )

B如果需要支持传真通讯方式，那么需要支持____路传真?（建议配置为1到4路，通常情况下是4的倍数）



	5 
	是否需要录音留言/语音信箱以及管理功能? 是(   ) 否(   )

	6
	需要支持多少路同步录音（备注：用于话务员与客户通话时的同步数字录音）？
不需要（    ）

需要支持(    )路全程同步录音

	7
	7.1是否需要支持语音自动应答功能(IVR)? <注：用于播报公司简介，语音导航,留言，夜服等功能>

需  要(   ) 

不需要(   ) 

7.2需要支持(   )路自动语音应答（IVR）？ (建议IVR路数配置为：大于人工座席数量并且小于等于中继线路路数)

	8
	8.1是否需要支持文本转语音(TTS)功能（TTS用途为：在客户通过IVR自动语音服务流程自助查询业务数据库经常变动的数据信息如查询医疗保险/养老保险累计金额，查询电费/用电量，查询水费/用水量，查询煤气费/用气量，列车车次查询/预定列车车票，机票航班查询/预定机票等时通常需要用到TTS, 它能够将文字自动合成为语音并进行播报）

需  要(  )  

不需要(  )

8.2需要____通道数的TTS（备注：建议TTS通道数为IVR路数的1/4~1/2，通常情况下是4的倍数）；

8.3需要文本转语音(TTS)功能支持的语言为：（   ）

A 普通话

B 英语

C 粤语

8.4文本转语音(TTS)功能是否有特殊要求？ 有（  ）  无（  ）

若有，其特殊要求如下：____________________________________



	9
	需要的统计报表功能包括哪些内容？

9.1 话务统计（如综合性话务指标统计、呼入话务量统计、呼出话务量统计、坐席工作情况统计、转接话务情况统计、呼入电话排队(ACD)情况统计、座席登入登出情况统计、人工座席平均通话时长统计、呼入电话转人工座席成功率统计、话务员接听电话数量概要信息统计、来电时间段分布情况概要信息统计、呼入电话放弃情况统计、服务满意度统计、语音留言情况统计、语音留言回复情况统计、话务控制操作情况统计、座席工作状态时长统计、中继线路占用情况统计等）

A需要（ ） 不需要（ ）

9.2 业务统计（如业务查询统计，投诉建议统计，业务受理统计等）

B需要（ ） 不需要（ ）



	11
	系统安全性要求? 

极高(  )--比如银行

高(  )

低(  )



	12
	需要同贵单位哪些现有计算机技术支持系统(如MIS系统，ERP系统，网站系统，GIS系统等)实现集成/数据共享？

需  要(  )   

不需要(  )

需要同贵单位哪些计算机技术支持系统实现集成/数据共享_________________?

	13
	采用排队交换机，多媒体交换机，计算机语音板卡, 还是VOIP语音网关作为语音接入设备？

备注：

A 采用排队交换机作为语音接入设备时，系统造价通常较高或很高，比较适合于电信/银行等行业的(特)大型呼叫中心系统，如系统座席数为480个以上；

B 采用多媒体交换机作为语音接入设备时，系统造价通常适中或较低，比较适合于企业与政府机关的大/中/小型呼叫中心系统，如系统座席数为30到480个之间；

C 采用计算机语音板卡作为语音接入设备时，系统造价通常较低，比较适合于中小型呼叫中心系统，如系统座席数为30个以下或为30到60个之间；
D 采用VOIP语音网关作为语音接入设备时，系统造价通常较低，比较适合于中小型呼叫中心系统，如系统座席数为30个以下或为30到60个之间。
	排队交换机    (  )

软交换架构多媒体交换机  (  )

计算机语音板卡(  )

VOIP语音网关 (  )

	14
	当采用排队交换机作为语音接入设备时，所希望采用交换机的制造商为_____？(不是这种方式则不用填)
	国产：

华  为  (   )

中  兴  (   )
进口：

AVAYA   (   )  

西门子  (   )

阿尔卡特(   ) 

其它    (   )

	15
	当采用多媒体交换机作为语音接入设备时，所希望采用多媒体交换机的制造商为_____？(不是这种方式则不用填)
	三汇      (  )

东进      (  )

毅航      (  )

其它      (  )         

	16
	当采用语音板卡作为语音接入设备时，所希望采用语音板卡的制造商为_____？(不是这种方式则不用填)
	Dialogic （  ）

NMS     （  ）

三   汇  （  ）

东   进  （  ）

鼎铭电子  （  ）

五岳鑫   （  ）

其它     （  ）

	17
	当采用VOIP语音网关作为语音接入设备时，所希望采用VOIP语音网关的制造商为_____？(不是这种方式则不用填)
	思科     （  ）

上海讯时 （  ）

三   汇  （  ）

华为      （  ）

鼎信通达  （  ）

其它      （  ）

	18
	是否需要支持客户服务中心互联/分布式呼叫中心或远程IP座席?

不需要  (  )

若需要支持客户服务中心互联/分布式呼叫中心或远程IP座席，则需要支持(  )个IP远程座席

	19
	人工座席软件是否需要支持以下的CTI通信控制功能以及丰富的话务控制（软电话）功能？

需  要(  )   不需要(  )

登录/退出，在线/示忙/事后文书处理，走开/回来，来电转接/呼出转接，保持/恢复，屏幕呼出/呼叫分机，三方/多方电话会议，监听，强插，强拆，呼叫拦截，强制签出，来电显示/客户资料屏幕弹出[Screen Popup]/来电区域识别，语音数据同步转移[即呼叫和客户数据以及操作界面的同步转移]，留言信箱管理[如留言检索查询，播放和回复], 咨询呼叫外线/指挥调度，转IVR，代接电话，获得其他座席的秘密指导，座席状态实时监控，呼入电话排队情况实时监视，地址簿/电话速拨面板，黑名单管理，远程屏幕监视[屏幕捕获, Screen Capture]，查询座席历史通话记录，短信收发情况查询统计，用户管理及权限控制。

	20
	该系统需要实现哪些主要的业务功能？请详细列举！

1 业务咨询的内容为__________________________________________________________________；

2 业务查询的内容为__________________________________________________________________；

3 业务受理的内容为__________________________________________________________________；

4 投诉建议的内容为__________________________________________________________________；

5 主动呼出的内容为__________________________________________________________________；

6 其它的内容为______________________________________________________________________。



	21
	其他业务功能需求是什么？请详细列举！



	22
	该呼叫中心系统服务的行业、对象为_____

市/县/区人民政府(  )、国家税务局(  )/地方税务局(  )、司法局(  )/法院(  )、工商局(  )、燃气公司(  )、海关(  )、公安局(  )、烟草公司(  )、环保局(  )、质量技术监督局(  )、劳动/社会保障管理局(  )、旅游业(  )、医院(  )、房地产/社区/物业管理公司/房地产顾问公司(  )、银行(  )、航空公司/机场/航空票务(  )、铁路(  )、生产制造类/物流类/销售类/商业贸易类企业(  )、电力公司( )、农业( ) 、自来水公司(  )、城建(  )、电视台/报社媒体(  )、SP/电信(  )、电子商务(  )、教育( )、其它(  )
	请在恰当选项后打钩V（强烈建议填写）

	23
	本项目正式启动的时间为:
	______年___月

	24
	本系统的大致投资额度是:
	______万元

	25
	你所希望获得的是：

a 系统技术解决方案（  ）

b 系统详细配置（  ）

c 系统详细报价（  ）
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