中国最佳呼叫中心“金耳唛大奖”组织委员会

	A1——企 业 基 础 信 息

	*企业名称：
	
	企业网址：
	

	*地    址：
	
	邮    编：
	

	*电    话：
	
	*传    真：
	

	联 系 人1：
	*姓    名： 
	*电    话：

	
	职    务： 
	电子邮件：

	联 系 人2：
	姓    名： 
	电    话：

	
	职    务： 
	电子邮件：

	企业性质属于： 
□合资企业    □外资企业

	*申请中国（亚太）最佳外包呼叫中心评选提供资料说明

	呼叫中心关键管理项目报告

1、 本企业专业呼叫中心外包的主要业务背景 

2、 本企业在中国大陆地区呼叫中心分布，涉及那些行业及各自业务承载能力 

3、 本企业在亚太地区呼叫中心分布，涉及那些行业及各自业务承载能力 

4、 本企业在中国大陆地区通过业务管理方式（如人力外派业务）所开展的业务情况 

5、 本企业呼叫中心外包管理流程及质量控制体系 

6、 本企业呼叫中心外包业务考核指标和权重 

7、 完成附件中的呼叫中心基本情况及基础运营指标表

8、 本企业呼叫中心的应急规划
9、 本企业参赛的理由及呼叫中心外包管理的特色
（请单独附件提供）


	

	*单  位  意  见

	我单位申请参加2009中国（亚太）最佳外包呼叫中心评选。并保证以上各项内容所填属实。
                                                                   公   章

                                                              2009年    月

	备注：

以上“*”标注为必填项
请将填好的表格发传真至010-84471790转4
同时将填好表格和参赛必备资料发至电子邮箱：award2009@CCMWorld.net


中国最佳呼叫中心“金耳唛大奖”报名申请表（专业外包）
附：呼叫中心基本情况及基础运营指标
	序号
	　
	内容
	企业填写

	1
	企业概况
	企业全称（中文/英文）
	　

	
	
	
	　

	2
	
	通信地址（邮编）
	　

	3
	
	企业（或呼叫中心）网址
	　

	4
	
	企业所属行业
	　

	5
	
	企业主营业务
	　

	6
	
	企业所有制性质
	　

	7
	呼叫中心概况
	呼叫中心全称（中文/英文）
	　

	
	
	
	　

	8
	
	自建及参与项目管理呼叫中心总数
	　

	9
	
	主要服务客户对象
	　

	
	
	提供服务渠道（电话，电子邮件等）
	

	10
	
	座席总数
	　

	11
	
	座席代表总数
	　

	
	
	预计09年可扩展到的座席总数
	

	12
	
	所在城市
	　

	13
	
	每天提供服务时间(小时--小时)
	　

	14
	
	所使用800号或特服号
	　

	15
	
	入中继数
	　

	16
	
	主要设备制造商
	　

	17
	
	主要管理与应用系统
	　

	18
	
	主要SLA （各指标目标值）
	　

	19
	
	呼叫中心总负责人姓名职务
	　

	20
	
	联系人（姓名/电话/邮箱）
	　

	
	
	
	　

	23
	INBOUND指标
	每日呼入量(不含自动语音)
	　

	24
	
	每日自动语音处理量
	　

	25
	
	平均接起速度
	　

	26
	
	及时率（服务水平）
	

	27
	
	平均质检成绩
	

	29
	
	每个业务的平均处理时长
	

	30
	
	每通电话的话后平均处理时长
	

	31
	
	弃呼率
	

	32
	
	员工利用率
	

	33
	
	首次解决率
	

	34
	OUTBOUND指标
	电话营销代表平均每日拨出数
	　

	35
	
	电话营销代表每月平均成功率
	

	36
	
	电话营销代表每月平均创造销售收入
	

	37
	
	平均质检成绩
	

	38
	
	每个业务的平均处理时长
	　

	39
	人员管理
	座席代表流失率 (%/年)
	　

	 40
	
	座席代表主要激励措施
	　

	41
	
	座席代表主要惩罚措施
	　

	42
	
	座席代表平均每月培训时间(小时)
	　

	43
	
	座席代表缺勤率
	

	44
	
	新招聘座席代表平均学历
	　

	45
	
	新招聘座席代表平均工资
	　

	46
	
	新招聘座席代表平均培训时间(周)
	

	47
	
	平均每个座席的成本
	　

	34
	满意度指标
	最终用户满意度
	　

	
	
	客户满意度
	

	35
	
	员工满意度
	　

	36
	团队文化
	部门或企业愿景(vision)
	　

	37
	
	本年度主要业务目标(前三项)
	　

	
	
	
	　

	
	
	
	　

	38
	
	呼叫中心主要文化特征
	　

	
	
	
	　

	39
	
	呼叫中心主要竞争能力
	　

	
	
	
	　


问卷说明：

1、 我们欢迎中国各行业、各企业的呼叫中心运营机构积极参与。填报机构须为在中国大陆成立的、基于CTI技术平台的呼叫中心运营实体（暂不包括香港、澳门特别行政区和台湾地区）；具备一定规模、技术及运营能力；综合服务指标、客户满意度及各项效益领先的运营机构。

2、 报名参选的呼叫中心需基于一个接入平台。对统一号码接入但分布于某地的呼叫中心（如**省移动10086客户服务中心）按照独立呼叫中心运营单位进行报名参选。

3、 填报企业请注意：调查表中的“*必填项”须填报完整，方可作为有效问卷获得参选的机会。在此基础上，完整填报其它调查项，将有机会令评选委员更全面了解呼叫中心运营各项指标情况。

4、 建议参与调查的企业提供呼叫中心能力指标以外的整体总结材料。该材料将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（具体参见评选标准）。格式不限，字数不限。

电子版本可发送至award2009@CCMworld.net；如无电子版，可将书面资料寄到“2009年中国最佳呼叫中心‘金耳唛大奖’组委会”（北京市朝阳区东三环北路戊2号国际港A座501室，邮编：100027）。

5、作为对本次调查的深入补充及增值服务，凡参与此次调查的企业均可免费获得“2008年度中国呼叫中心运营标杆管理调研报告（摘要本）”，并有机会获邀参加于9月在北京举行的“2009（第五届）中国呼叫中心高峰论坛暨2009年中国最佳呼叫中心评选颁奖典礼”活动。

7、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。

8、本调查问卷将作为最终评选的重要材料之一。问卷填写完毕最好采用电子邮件的方式发送给评委会。

官方网站：http://www.CCMW.net
http://www.ccmw.net/minisites/award2009/                 
- 1 -                    Tel：010-84471970

