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2013中国最佳外包呼叫中心评选企业报名申请表
第一部分：基本信息
▣ 填表人信息

	填表人姓名
	
	部门
	

	职位
	
	E‐mail
	

	电话号码
	
	传真
	

	手机
	
	MSN/QQ
	


▣ 企业基本信息

	企业名称
	

	通讯地址及邮编
	

	企业创历年份
	
	企业网址
	

	企业总机
	
	企业呼叫中心号码
	


▣ 呼叫中心现况

	呼叫中心名称
	

	呼叫中心地址
	

	开始运营时间
	
	最高管理者姓名
	

	呼叫中心电话
	
	最高管理者电话
	

	主要业务
	□ 只运营呼入服务
□ 只运营呼出服务
□ 呼入服务/呼出服务分组运营

□ 呼入服务/呼出服务混合运营

	使用渠道
	□电话  □ E‐mail □ 网页 □ 传真 □ 其他(邮递)

	座席员数
	全职座席员数     名

	
	兼职座席员数     名

	物理坐席数
	（       ）席

	年呼叫量
	呼入服务
电话
年呼入电话数
(     ) 个
IVR处理电话数
(     ) 个
座席员处理电话数
(     ) 个
电子邮件
年电子邮件数
(     ) 件
呼出服务
电话
年呼出电话数
(     ) 个
电子邮件
年电子邮件数
(     ) 件


	呼叫种类百分比
(呼叫数为基准)
	分类
呼入
呼出
电话
E‐mail
其他
合计

	 


▣ 呼叫中心软硬件设备信息
	呼叫中心技术方案平台
	交换机
	品牌：

	
	一体化
	品牌：

	
	板卡
	品牌：

	
	IPCC
	品牌：

	
	其它
	品牌：

	CTI中间件
	
	品牌：

	IVR
	
	品牌：

	呼叫监控和录音系统
	
	品牌：

	WFM（人力资源管理）
	
	品牌：

	OB（外拨）
	
	品牌：

	ST（语音技术）
	
	品牌：

	ERMS或EMS（电子邮件回复管理系统或电子邮件管理系统）
	
	品牌：

	RTWC（实时Web协作）
	
	品牌：

	CRM
	
	品牌：

	质量监控管理系统
	
	品牌：

	知识库
	
	品牌：

	是否定制化开发应用软件。
	是
	

	
	否
	


▣ 呼叫中心应急规划信息
	 呼叫中心是否有其它       灾备中心？
	是
	地点
	

	
	否。是否有考虑建设？
	

	呼叫中心系统是否有冗余热备设置？ 
	是
	

	
	否。是否有考虑建设？
	

	呼叫中心系统是否有考虑溢出路由策略？
	是。请简述。
	

	
	否。是否有考虑建设？
	


第二部分：运营信息
▣企业文化
	企业文化、核心价值、使命和愿景是什么？ 
	


▣战略规划
	战略规划描述
	


▣流程建设、管理及创新
	简述流程体系，简述流程建设、管理及创新
	


▣入职和离职管理

	招聘方法及流程
	

	招聘准确率
	

	员工离职挽留、关怀以及流失率
	是否做员工离职挽留？
	

	
	员工流失率
	


▣培训和发展
	制定培训的根据是什么？请简述。
	

	请简述培训方式、教材选取等。
	


▣绩效考核

	评价指标
	评价指标制定的考虑因素（效率、品质、收益等）及权重
	


▣员工满意度
	简述
	


▣顾客满意度
	简述
	


▣客户流失率

	简述
	


▣数据收集、挖掘与分析
	简述
	


▣品牌价值

	简述在同行业中所做的典范事例
	


▣客户相关信息
最主要的五个客户：名称、所属行业、外包形式、座席数、外包单价（元/月）、平均毛利率、
	客户一
	名称
	

	
	所属行业
	

	
	外包形式
	

	
	座席数
	

	
	外包单价（元/月）
	

	
	平均毛利率
	%

	客户二
	名称
	

	
	所属行业
	

	
	外包形式
	

	
	座席数
	

	
	外包单价（元/月）
	

	
	平均毛利率
	%

	客户三
	名称
	

	
	所属行业
	

	
	外包形式
	

	
	座席数
	

	
	外包单价（元/月）
	

	
	平均毛利率
	%


▣运营支撑指标
	运营支撑指标

	招聘准确率
	%

	
	培训完成率
	%

	
	座席利用率
	%

	
	缺勤率
	%

	
	全职人员离职率
	%

	
	兼职人员离职率
	%

	
	员工满意度
	%

	
	一名管理人员对应的座席员数
	个

	
	一名质量监控人员对应的座席员数
	个

	
	总呼叫量中兼职人员的处理量所占比率？
	%

	
	座席员的受教育水平
（基于全职人员）
	高中
	%

	
	
	大专
	%

	
	
	大学
	%

	
	
	研究生
	%

	
	
	其它
	%

	财务指标
	呼叫中心年预算
	人工费（座席员和管理人员直接和间接的人工费）
	元

	
	
	经费（录用、选拔、培训、福利费等）
	元

	
	
	通信费用（电话与专用设备）
	元

	
	
	电脑硬件的折旧费
	元

	
	
	电脑软件的折旧费
	元

	
	
	房费（属于自己的建筑物时以市场价代替）
	元

	
	
	外租费
	元

	
	
	其他的呼叫中心使用费
	元

	
	每月运营总成本
	元

	
	平均交易成本
	元

	
	平均座席成本
	元

	
	初任座席员的平均年薪（基于全职）
	元

	
	初任质检员的平均年薪
	元

	
	初任管理员的平均年薪
	元

	
	录用一名新职员时的所需费用（包括采用，选拔，培训等所有费用）
	元

	
	每一次呼出服务所需费用
	元

	
	每小时销售件数
	件

	
	每一次呼出服务的平均销售金额
	元

	
	座席员每人每年的平均销售收入
	元

	
	呼出电话中销售成功的比率  (转化率)
	%


第三部分：单位回执
	单位名称：
	

	地    址：
	
	邮    编：
	

	电    话：
	
	传    真：
	

	联 系 人：
	
	电子邮件：
	

	单位意见：
	本单位同意参加“2013中国最佳呼叫中心”评选活动，并证明以上所填各项内容属实。

公 章

年  月




第四部分：问卷说明
1、 欢迎企业自荐或推荐其他单位。
2、 建议参加评选企业提供呼叫中心能力指标以外的整体总结材料，该材料可作为评价工作的重要参考资料。该材料应能反映呼叫中心各项管理工作。格式不限，字数不限。

3、参选企业将有机会获邀参加 “2013中国最佳呼叫中心颁奖典礼”活动。

4、本次调查将完全遵守客观公正的原则进行，不受任何其他因素影响；请企业如实填报，我们将对涉及企业商业机密的数据予以保密。该问卷将作为最终评选的重要依据之一。填写完毕后，请以电子邮件形式回复到：cncca_mayanni@163.com邮件主题请注明：“2013中国最佳呼叫中心评选”。咨询电话：010-68253737转145
第五部分：附件

	请提供：

1. 企业/单位LOGO（ai、psd、jpg格式，精度300DPI以上，可印刷）

2. 企业/单位呼叫中心部门文字介绍（1000字以内，中文）

3. 展现企业/单位品牌形象、呼叫中心部门日常工作、休闲的照片3-5张（可印刷）
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