財團法人公共電視文化事業基金會_設備規格
為提升公行部客服人員服務品質，採購現有PHILIPS Is-3050電話總機(交換機)擴充E1 PRI+ACD IAS介面暨週邊軟體整合及改善案，本規範及說明包括本會PHILIPS 電話交換機ACD licence與相關配備之項目，數量，規格，保固內容包含：

壹、內容需求，主要明細如下：
	項次
	規  格  名  稱
	數量
	單位

	1
	PHILIPS ACD AGENT licence 16
	1
	式

	2
	PHILIPS IAS INTERFACE CARD
	1
	片

	3
	30埠外線介面卡 PHILIPS E1 PRI CARD
	1
	片

	4
	來電顯示型話機  (國產品)
	16
	台

	5
	頭戴式耳機 (國產品)
	16
	只

	6
	Caller ID收發系統主機

電腦主機伺服器 － 工業用CPU卡

採用工業級Server，19＂標準機箱，高度4U Rack Mount
中央處理器：Intel Core 2 Duo CPU
主記憶體(Memory)：原廠1GB

300GB硬式磁碟機一部

16x DVD-ROM光碟機一部

內建顯示、網路及音效

電源供應器 400 Watts (含)以上

其它週邊介面：RS-232 X2，LPT X1，USB X4
	1
	套

	7
	Windows XP Professional / VISTA
	1
	套

	8
	30 Port語音卡(1 E1)-與交換機連線 
	1
	片

	9
	16 Port語音卡(Analog)-來電應答-原局線接入
	2
	片

	10
	Caller ID 收發系統軟體
	
	

	
	1.收集 CALLER-ID及轉入E1
	1
	套

	
	2.來電接答流程-取代原(公視 客家台 原民台)語音總機
	3
	套

	
	3.未接來電轉接手機
	1
	套

	
	4.客服員服務滿意度調查
	1
	套

	
	5.客服員在席不足及等候數過多之異常告警
	1
	套

	
	6.排隊順位宣告
	1
	套

	
	
	
	


貮、說明

一、PHILIPS ACD AGENT licence 16                           1式

（1） 提供16位客服人員話務自動分配功能授權軟體。

（2） 電話分配：電話分配可設定為(1)固定順序(2)循環順序(3)最長空閒順序三種，一般ACD較常採用的是” 最長空閒”，以讓電話的分配更加平均。

（3） 群電話等侯排隊(Queue)：來話可設定在分機群做等侯，系統若有內加IAS(Integrated Announcement Server)卡片，則可予適當的宣告語。

（4） 登入與登出(Log in and Log off)：客服(Agent)可以在電話上輸入登入碼與登出碼，以確認客服身份及上線與下線時間，便於做統計管理之用。

（5） 在與不在切換：群中分機可自行設定或由主管設定”在”與”不在”，以避免來話在無人回答之分機響鈴而造成來話做不該之等侯。

（6） 電話接完處理時間(After call work time)：客服在接完電話後，系統可設定一段時間後才會再分來話給他，以讓其在這段時間做善後處理。必要時其亦可主動提前按電話，以便立即可再接來話。

（7） 來話型式輸入：客服可根據來話的特性輸入型式代碼，以便做統計分析之用。

（8） 忙線駐留：當所有客服人員忙線或不在時，新的來話可以放於忙線駐留排隊中以等侯空閒之客服，並可利用IAS做適當之宣告。

（9） 排隊等級：等級高的來話可以優先被回答(最高等級為8，最低等級為1)。

（10） 滿溢電話轉移：當排隊之來話超過設定數目時，再來話將轉移至指定目的地去回答，或來話在排隊中超過設定時間時，系統將自動地把該來話轉至指定目的地去。

二、PHILIPS IAS INTERFACE CARD                          1片

IAS整合式語音宣告：

(1) 分機宣告(station call)：在客服人員未響鈴前給之宣告語。

(2) 延遲宣告(Delay Message)：當來話者在等侯排隊時聽到之宣告語，可以只是請其稍侯或告之目前在排隊等待之位置。

三、30埠外線介面卡 PHILIPS E1 PRI CARD                   1 片

（1） 整合Caller ID收發系統主機連接介面

（2） 提供30埠連接路由

四、來電顯示型話機                                         16台

（1） FSK及DTM雙系統適合台灣電信總局規格

（2） 來電記憶儲存99組

（3） LCD顯示幕亮度可調，全中文顯示時間、日期、來去電數、新信息等

（4） 上下翻查及刪除來電及去電之電話號碼

（5） 若來電己接聽過則LED不閃爍，以避免總機，分機必需逐一取消的缺失

（6） 免持聽筒撥號音量可三段式調整

（7） 鈴聲可三段式調整

（8） 重撥鍵-忙線按重撥鍵即可切斷重撥、不會誤撥

（9） 轉接鍵-轉接時間可調

（10） 具15組記憶內容永不消失

（11） 自動掛釣延遲避免回鈴

（12） 保留音樂

（13） 聽筒受話音量可調

（14） 靜音功能

（15） 自動重撥15次功能

（16） 響鈴指示燈/留言燈

（17） 使用中指示燈

（18） 免電池設計， 可接分機

（19） 備有耳機孔，可插接耳機使用

（20） 耳機受話音量可三段式調整

（21） 可設定數字鍵”0”、”9”或其他數字碼直接敫動撥號

（22） 桌上/壁掛兩用，顏色：淺灰

五、頭戴式耳機                                             16只

六、Caller ID收發系統主機                                    1套

電腦主機伺服器 － 工業用CPU卡

採用工業級Server，19＂標準機箱，高度4U Rack Mount
中央處理器：Intel Core 2 Duo CPU
主記憶體(Memory)：原廠1GB

300GB硬式磁碟機一部

16x DVD-ROM光碟機一部

內建顯示、網路及音效

電源供應器 400 Watts (含)以上

其它週邊介面：RS-232 X2，LPT X1，USB X4
七、Windows XP Professional / VISTA                           1套

八、30 Port語音卡(1 E1)-與交換機連線                          1片

九、16 Port語音卡(Analog)-來電應答-原局線接入                 2片

十、Caller ID 收發系統軟體

（1） 收集 CALLERID及轉入E1                             1套

（2） 來電接答流程-取代原(公視 客家台 原民台)語音總機        3套

（3） 未接來電轉接手機                                      1套

（4） 客服員服務滿意度調查                                  1套

（5） 客服員在席不足及等候數過多之異常告警                  1套

（6） 排隊順位宣告                                          1套

規格說明：

本系統，搭配原Pilips交換機功能，提供全天候24小時自動應答及每一線路來話方號碼收集及轉送功能，並增加未接來電轉接手機功能。

來電轉接客服宣告排隊順位，並於客服員在席人數不足及等候人數過多時告警。

增加客服員服務滿意度調查。

所有系統作業皆以C++語言於Windows環境下編寫完成之全32位元多工架構。

所有系統須為國人自主開發，同時強調系統與系統之間的整合與相容性。

本系統為模組化開發，使用者可以流程製作合法工作軟體自行修改或更新流程，並配合錄製片語功能，組成使用者所需之流程功能。

可完全在WINDOWS  7 中文版之作業平台上運作。

軟硬體配備需求：

來話方號碼收集及轉送系統軟體。

前置式語音總機及信箱系統

未接來電轉接手機功能軟體。

客服服務功能提升開發。（滿意度、排隊順位宣告及異常告警）

實裝類比語音介面卡16迴路2片，ISDN-PRI-E1語音介面卡1片，單一電腦主機最大可擴充至8 片語音卡。

以上所有作業軟體之授權書及原版碟片。

    系統結構：

主機為一部專用工業級電腦，將不同語音介面卡及系統需求軟體安裝於此一電腦，俾使符合本台目前通信及網路環境，並達成規格需求。

系統提供WEB視窗監控畫面，以IE方式即時查看系統每一迴路的線路狀態。

本系統須具備中文處理能力，有中文操作畫面，能做中文輸入建檔，以方便訓練、學習及維護。

提供WEB操作管理介面，不須加裝任何程式，透過IE 或 Netscape 等瀏覽器，即可以IE即時設定相關參數。

系統必須具備線上維護（ON-LINE）以避免不必要的停機。

本系統之開發於多人多工之中文視窗作業環境。
自動總機：

前置式語音總機及信箱系統功能：系統須安裝於局端及交換機外線卡之間，作為系統銜接之用。

提供24小時全年無休之辦公室自動化服務，大幅降低人工作業，且提昇客戶高科技服務品質。

自動偵錯、自動復機功能：倘若系統異常或電源中斷時，系統須有WATCH-DOG TIMER的設計能自動偵測，並在電力恢復後自動復機，恢復正常運作。

提供來電以類比迴路接答,轉接分機或人工總機時以E1線路DID轉接到個別分機上，如遇忙線或未接皆可以語音進行留言服務。

類比迴路須能接收 FSK/DTMF 來電方號碼，E1線路撥出時須發出此來電號顯示於顯示型話機。

轉接客服時，配合交換機功能進行排隊順位播放。

系統內建國、英語語系宣告及流程引導操作，至少可使用六國語系。

本系統開放多國語系語音錄製功能，讓使用者可自行錄製及設定；系統同時可依據不同時段錄製並自動播放不同的宣告語。系統另提供管理程式供資料輸入、建檔等作業及管理。

可依據每日不同時段，錄製系統宣告語，含上班/午休/下班/假日。

來話者掛斷電話，系統自動掛斷電話，不能有咬線情況。

來話未按鍵可自動轉總機或指定分機，亦可於語音宣告中尚未終止時按分機號碼或功能碼，系統會依據操作功能執行。

可依據需求輸入所對應的公司代號及群組代號錄製每一埠(Port)之宣告語，因此可多家公司共用一套系統，且每家公司皆可有獨立的語音流程，可多家公司共用一套系統。

可利用電話撥入系統，錄製系統臨時宣告語，提供緊急狀況外線撥入時之宣告。如：颱風臨時取消上班。

可設定每日不同時段之人工總機值機表。

系統以E1數位信號分辨回鈴(RingBackTone)、忙線音(Busy Tone)、無人應答(No Answer)等, 並可設定響鈴時間。

若轉接特定分機無人應答時，可進行轉接行動電話功能，外撥時以級性反轉功能判斷接通與否，若限定時間內未接通可進入系統語音信箱留言。

來話者聽到招呼語，可立即按入號碼，不須等問候語結束。

可設定是否覆頌轉接分機號碼。

每通電話都受到妥善的處理，系統接受來話者DTMF碼後，依其預設功能處理，並可自動轉給服務台處理。同時可設定時限內（可調式）未按鍵者，由系統自動轉至服務台。

提供語系代碼、部門查詢代碼、整合語音查詢代碼等應用。

為加速系統應答時間及避免分機頭碼與功能碼之衝突，需提供Time Out設定，可自行設定收到第一碼即轉接或需等待輸入完整的分機號碼再行轉接。

本系統可依據使用者之需要設定不同分機代號，轉接同一支實體話機，方便多人使用同一支話機之區別，更有利於輪班制之公司行號使用。

本系統提供各分機可以設定不同的分機狀態，分機可自行設定一般轉接/關機/時段性關機/自動轉接群組分機..等功能狀態。

提供轉接分機智慧型宣告語功能：

若分機有設定助理分機，遇無人應答或忙線時，系統會為您轉接助理分機。

沒有開放語音信箱之使用者，無人應答或忙線時，將不會有留言之選項宣告。

沒有轉接外線或轉接外線手機之使用權限者，無人應答或忙線時，將不會有轉接外線選項。

若分機已設定使用期限或設定勿干擾狀態，系統將播放勿干擾宣告語，以告知來電者，受話方目前關機中。

可配合各分機使用者之使用期限、勿干擾宣告語、助理分機之設定，作為離職員工分機之宣告，並可設定轉接至該分機之助理分機，作為離職員工之指定代理人之用。

本系統提供遠端修改系統參數功能。

轉接客服並由客服全程服務完成之通話(未轉接其他分機)結束時，自動啟動客服員服務滿意度調查，並提供WEB化報表供管理者查詢。

須擴充功能碼至2碼，以符合本台目前快速鍵不足之問題，輸入1碼或2碼的功能碼時，都能立即進入功能流程，不須等待。

語音信箱：

本系統必須能在分機忙線或分機無人接聽時，讓來話者選擇進入該分機的信箱留話。

至少具有9999個信箱。

進入信箱留話後，須能讓來話者重聽、重錄自己的留話，亦能選擇取消留話。最後還可再轉其他分機或回總機。

可配合語音信箱與電信交換機整合，所有分機均有留言指示燈。

可依需要自行設定信箱留言留電的通數，只要系統硬碟儲存空間足夠，無設定上限，若信箱留言或留電已滿，來電者欲留言/留電，系統將會自動播放此信箱留言/留電已滿，無法再留言/留電之宣告語。

系統需可依據需要自行設定每一通留言或錄製宣告語的最長時間。

可提供多人使用同一實體分機，設定多組個人信箱之功能。

系統會自動統計新/舊留言、留電數目，新留言、留電訊息在分機主人聽取新留言、留電後，會自動歸為舊留言、留電。

可自行定義各等級所開放的信箱功能，劃分每個分機信箱的權限與功能。

是否開放該分機信箱留言、留電功能：

是否開啟新留言、新留電的呼叫通知。
可留言、留電的通數設定。
信箱主人的個人宣告語、來話者每一通留言的最長錄音秒數設定。
訊息外撥通知或自動總機系統添加『外轉外』功能時，是否開放該進線線路外撥轉接，外撥電話類型是否限制為市區電話、長途電話/行動電話、國際電話之設定。
是否擁有『勿干擾』功能。

提供分機主人經由公司內部分機直接聽取留言留電，亦可透過外部電話進線，進入系統語音信箱功能聽取留言留電。

提供信箱主人聽取/刪除/保留/轉送留言，並提供原留言加錄註解轉送其他分機信箱功能。

提供信箱主人錄製個人忙線/無人應答/轉接/勿干擾關機宣告語。

本系統必須能設定一有留言，即可傳呼通知分機主人的呼叫器、行動電話或一般電話、助理分機。

上項提醒傳呼之方式/順序/次數/間隔 可讓信箱主人自行設定。
能辨別通知是否成功，包括通知電話是否撥通及主人是否已聽取留言，均將自動依原定通知次數繼續通知，一旦主人已停聽取留話便自動停止呼叫。

每個信箱須有呼叫開關可選擇開或關以決定是否呼叫。

如外出或不想被打擾時可設定關機勿干擾功能。
怕忘記約會或會議時間可預先設定約會提醒。
怕忘記定期開會時間可預先設定定期提醒。
有設定約會及定期提醒時系統屆時會自動提醒或傳呼。
每個部門可設定部門群組分機。
可設定部門群組的轉接分機方式。
如欲通知部門所有成員開會可預先設定團體呼叫。
設定團體呼叫後系統屆時會一一傳呼所有團體成員。

每一個信箱都有密碼把關，要進入信箱聽取留話或修改設定，必須先輸入正確密碼，系統才能允許進入。

信箱密碼可自由設定，信箱主人可隨時打電話更改自己的密碼。
傳真回覆：

來電者透過遠端的傳真機或電話來電索取貴公司的資料文件，使用者可選擇以ONE CALL或TWO CALL方式來回傳資料。

系統以全中文化的對話視窗引導使用者操作。

使用者可自行在公司內或遠端建立傳真文件。

使用者可在公司內或遠端錄製系統語音。

提供傳真文件被索取的時間、次數等之統計報表，讓管理者可瀏覽查詢及輸出列印。

可依來電者按鍵需求連續發送多份的傳真文件。

系統管理維護功能：
本系統可於遠端修改系統參數。

本系統能於線上（On-Line）進行資訊建檔與修改而不影響正常作業。

本系統能於電腦螢幕顯示每一介面電路狀況。

本系統能自動偵測系統各部份及電路狀況，線路斷線時可告警。

來電轉接客服宣告排隊順位，並於客服員在席人數不足及等候人數過多時告警。

系統之介面電路

介面為PCI匯流排方式。

每個通道均內置獨立的語音處理資源，具有完全的語音處理能力
支援 A-Law 、 μ -Law 、 IMA ADPCM、 GSM 6.10 等格式的 錄音和放音操作。

支援 WINDOWS WAV檔的直接錄放音操作和VOX檔直接錄放音操作。 
獨立信號音發生器可產生任意指定頻率的單音頻、雙音頻信號音（ DTMF ）。 
獨立的信號音檢測器可以檢測任意的單音頻或雙音頻信號，包括傳真信號。 
可將混合在強大語音信號中的DTMF信號準確分離。

FSK 接收器 / 發送器提供準確的 FSK 資料收發。 
自適應回波抵消。 
單機最多可插 10塊卡，最多可以構建單機160個通道的應用系統。
性能參數：
外形尺寸： 233mm（6U高度）* 163mm（不含板插手柄）
重量： 約 500g（含16個外線模組）
單機最大容量：10片
參:系統流程：得標廠商於新建置CALLER  ID收發系統主機時，應將原有公視、原民台、客家台自動總機語音系統流程完全導入此次增購設備內，其中包含原有傳真回覆系統FOD及視障語音節目表及購買影視產品服務等(流程如下)
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一、公視代表號語音流程
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二、原民台語音流程:中、英文
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三、客家台語音流程:客語





肆: 解決方案目的：

一、主叫號碼（CallerID）無法顯示
(1) 需求：

1. 取得主叫號碼可顯示於客服人員話機上。

2. 可做為黑名單控管的基本資料。

3. 追查騷擾電話來源。

4. 將來以主叫號碼建立來電記錄資料庫，可調閱該客戶過去來電查詢或客訴反應之問題，並能知道處理結果，茲以與客戶進行良好的互動。

(2) 現況：

目前外線為類比介面，於Philips Sopho交換機上無法接收主叫號碼。

(3) 解決方案：加裝CallerID接收系統
1. 將原類比局線接入。

2. 交換機加裝一E1外線卡與收發系統連接。

3. 來電時由收發系統應答並收取主叫號碼。

4. 電話由收發系統之E1線號轉入分機或客服中心。

5. 可處理無法接聽及忙線情況之後續服務（取代原自動總機）。

(4) 架構圖示：



二、轉接手機
(1) 需求：

主管不在座位時，可轉接至手機。

(2) 現況：

目前環境無法支援轉接手機功能。

(3) 解決方案：利用CallerID收發系統，擴充外撥手機之功能。

1. 當E1撥入主管分機無法接聽時，檢查轉接手機功能是否設定為開啟狀態。
2. 如果設定為開啟狀態時，直接由收發系統啟用一類比外線，進行外撥手機號碼動作。
3. 透過極性反轉訊號判斷，可確認手機是否接通，如未接通亦可以語音引導客戶進行留言。
(4) 架構圖示：


3、 滿意度調查
(1) 需求：

客服人員服務完成，系統能自動進行滿意度調查，以瞭解民眾對客服中心服務品質的看法，以作為改進之依據。

(2) 現況：

現行客服中心之轉接是利用自動總機進行，無法對客服人員通話進行監視，故無法於通話完畢時接續滿意度調查。

(3) 解決方案： 

1. 利用CallerID收發系統監視來電是否通話結束，結束時可啟動滿意度調查。
2. 利用Philips ACD功能，可確認該通來電是否為客服中心服務之來電，如果是才啟動調查。
3. 可於轉接客服中心前，以語音宣告系統提供客服滿意度調查之用法，以達到隨機取樣之調查方式，得到較真實的調查結果。
4. 提供報表供統計分析使用。
(4) 架構圖示： 
說明1：系統可確認轉接客服中心的通話在哪一迴路。

說明2：E1斷線時，類比即啟動滿意度調查。

伍、電話系統架構圖
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陸、其他相關事項

一、廠商須知與証明文件
1. 廠商須於合約簽定後60個日曆天內交貨並安裝完畢及正常運轉。
2. 廠商於簽約後，除應依照規定之日期、地點交貨外，如其貨品於驗收時發現編號或規格與原系統使用不符，或以舊充新，以劣充優等情事，廠商(即簽約後之售方)應立即調換合乎規格及全新優良真實之貨品，於合約原訂交貨期限內交貨，倘此而過規定期限，應以逾期交貨論罰，至調換貨品來往費用及其損失，概由廠商負擔。
3. 未列入前款清單之項目或數量，其已於合約載明應由得標廠商施作或供應或為廠商完成履約所必須者，仍應由廠商負責供應或施作，不得據以請求加價。

4. 得標廠商不得將合約轉包，需取得本案相關設備原廠保固保證書或出廠證明，並附保固期間技術支援證明文件，得標廠商不得違反轉包之規定，如違反以上規定本會得解除合約、終止合約，並得要求損害賠償。
5. 本工程採整體發包方式，承商必須負完全責任依說明、規範及相關圖面所列之要求供本會所需之電話交換機等系統設備之提供、整合、施工與測試等。

二．驗收與保固維護
1.  設備安裝完妥後，須試用二個星期，經證實運作正常後，再辦理測試驗收手續。

2.  履約保證金於驗收後轉為保固金。
3.  保固期間3年(由完成驗收手續起算)，於保固期間承包商應負責完全免費維護，以保   持24小時全天候機器之正常運作。

4.  得標廠商應提供之保固維護服務方式:

(1) 本案所列設備得標廠商在台灣須有完全之備份零件，以確保維護品質。
(2) 定期維護：應固定每月派員前往本會，施行檢查及預防維護工作(包括清潔、潤滑、機械調整及免費更換故障零件) ，並應事前通知本會相關人員配合監督。
(3) 叫修維護：得標廠商應於接到本會通知後，派員於八小時內將裝備恢復運作。
(4) 其他維護規定：故障叫修之維護經過情形，均應由得標廠商維護人員詳實填寫記錄，並經使用單位簽字認可後，兩聯分別交由本會及廠商保管備查。
三．罰則

1. 得標廠商應於本合約所定期限交貨，每逾壹日按合約標的總價款千分之二計罰；前項違約金，以合約總價款百分之二十為上限，乙方並得視情況解除合約，沒收履約保證金。
四．權利及責任
1. 得標廠商如有侵害第三人合法權益時，應由得標廠商負責處理並承擔一切法律責任。
2. 除另有規定外，得標廠商如在合約使用專利品，或專利性履約方法，或涉及著作權時，  其有關之專利及著作權益，概由得標廠商依照有關法令規定處理，其費用亦由得標廠商負擔。
客家電視台你好，請直撥分機號碼，或撥9由專人為你服務
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