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1. 产品简介
近几年，中国的呼叫中心产业有很大发展，很多大型企事业单位都已经建立了呼叫中心，有很多中小企业也建立了呼叫中心。但由于受各种因素的影响，呼叫中心发展还有很多问题，如：建设成本高、维护成本高、管理使用难。

传统呼叫中心初始建设成本高、而且很复杂。传统呼叫中心建设都需要专门的设备，如语音卡，工控机，录音卡等，而且各种设备之间还不兼容。这样建设成本相当高，使很多企业只能望而却步。
企业的服务流程是随业务发展不断调整的。传统呼叫中心系统因其结构非常复杂，每次调整都必须投入大量资金请原厂商进行二次开发。由于呼叫中心系统使用复杂，接线员上岗前，必须进行长时间的培训，而人员流动性又很大，导致频繁的培训消耗了企业大量的人力和物力。

呼叫中心是非常专业的通信系统，且跨越多个专业技术领域，普通IT人员管理和维护起来有很大的困难。大多数企业并不具备这样的专业技术人员，系统出现问题后，只能不断地求助于原厂商。因系统管理太麻烦，很多企业不得不把已经建好的系统又放弃了。
随着IP技术的发展，在IP网络上传输语音，视频的技术带来了通信的革命。基于NGN下一代网络构架基础上的呼叫中心，克服了传统呼叫中心建设和管理上的缺陷，丰富了呼叫中心的业务功能，降低了呼叫中心使用的门槛。IP呼叫中心可以方便部署，采用分布式建设。建设成本低，运营成本低，维护简单。

2. CallCRM业务介绍
2.1 系统的登入

系统管理登入界面为http方式，通过IE浏览器打开。

地址为：http://192.168.1.201:8080
具体地址可能会根据网络情况进行调整
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登入界面输入正确的账号，密码，点击登入即可；每个分机对应一个账号，不同的账号有不同的权限。例如成员权限只能看到自己数据，主管可以看到他管理员工的数据，管理员权限可以看到所有数据。
2.2 业务桌面
2.2.1 业务桌面截图
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2.2.2 功能说明

1、通知公告
后台发布信息，员工可以看到公告信息
2、今日代办事项：
今日需要联系的客户；
2.3 客户中心
2.3.1 客户中心基本功能(点击呼叫、来电弹屏)
1、 来电弹屏：根据来电号码，检索客户资料提取来电人姓名、联系电话、联系地址等信息并实现来电弹屏; 显示客户的联系次数、最后联系时间、创建时间
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2、 修改客户信息：填完内容点击“保存”
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2.3.2 高级搜索
可以输入任意条件搜索客户信息
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2.3.3 任务事件
和客户沟通后，记录谈话内容，设置下一次回访时间；
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2.3.4 短信发送
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2.4 客户配置

客户配置只有主管、管理员有这个功能，主要是给属于主管的员工分配数据
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2.5 联系记录
2.5.1 联系记录

查询每个工位的通话记录及录音。
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2.6 订单管理
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具有二次核单功能，售后跟踪状态、快递编号输入、订单详情
2.7 产品中心
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2.8 业务报表
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2.9 业务学习
业务学习主要是发布公司的业务资料、话术、产品介绍等信息
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2.10 通讯录
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3. 服务器端管理
3.1.1 服务器端
实现数据导入、数据平均分配、回收数据、数据分类储存、查询
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3.1.2 系统设置

主要添加、编辑、删除业务员；类别管理、智能分机等功能。
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添加员工 设置权限
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3.1.3 数据导入

数据导入具有排重功能
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3.1.4 数据分配

可以分配给主管，也可以直接分配给员工
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4. 交换机功能

4.1 语音导航
欢迎致电XXX公司，市场部拨一；销售部拨二；查号拨零

4.2 分机代接与代接屏蔽

代接指定分机：接听振铃中指定分机的来电。

代接总机：接听振铃中总机话机的来电。

代接任意分机：一台或多台分机同时振铃时，按照接入顺序代接用户来电。

群组代接：代接部门内的振铃中来电。

您可通过话机设置代接屏蔽，禁止他人代接您的来电。
4.3 分机监听

当您的分机开启了监听权限后，您可以监听其他分机的通话。

4.4 三方通话
当您需要与另外两方通话时，有两种模式：

三方通话

三方均可说话并听到其他两方；

三方两两通话

您与其中一方通话，将另一方设在保持状态（听背景音乐）。

4.5 呼叫转接

您有两种方式将当前的通话转给第三方分机。

咨询转：将当前的通话在咨询第三方分机后转接至该分机。

4.6 智能分机
客户资料属于该分机，下次来电自动送到该分机接听

5. 主机要求

	座席数
	硬件配置
	数量
	操作系统

	1-10
	普通PC CPUp4 2.0，内存4G以上
	1
	Server 2008

	10-30
	普通PC CPUp4 2.0，内存4G以上
	1
	Server 2008

	30-100
	PC服务器

如IBM X3650 1CPU,8G内存
	1
	Server 2008

	100-200
	PC服务器

如IBM X3650 2CPU,8G内存
	1
	Server 2008

	200-以上
	服务器至少达到如下要求：

如IBM X3850 2CPU,16G内存


	1台以上进行级联
	Server 2008


5.1 数据库产品

	可选的产品厂商
	配置规模
	数量

	Sql server2008
	
	1



5.2 坐席PC

	类型
	硬件配置
	操作系统

	IP话机+PC
	普通PC CPUp4 1.7以上，内存256M以上
	Window2000/xp

	模拟话机+PC
	普通PC CPUp4 1.7以上，内存256M以上
	Window2000/xp

	PC纯软电话
	普通PC CPUp4 2.0以上，内存516M以上+声卡
	Window2000/xp
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