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	    一、系统结构
    
    电信本地网客户服务中心采用开放的和可扩展的体系结构，通过高度灵活的系统平台，为客户提供各种窄带和宽带的接入方式。窄带接入方式包括：电话、传真、拨号上网等，宽带接入方式包括：多媒体终端、公众多媒体网接入等。
    
    系统主要组成部分有呼叫汇接平台、语音/传真服务平台、座席应用平台、Internet服务平台、数据支撑平台、网络支撑平台。 
    
    二、功能介绍 
    
    1、呼叫汇接平台 完成电话呼叫、传真以及IP电话等的接入，根据呼叫类型等进行智能排队，为客服中心话务员提供服务的平台。 
    
    主要由三部分组成： 
    
    1、 前置交换机（PBX）功能强大，可采用七号信令、ISDN信令、一号信令接入，支持电话、传真、VoIP等多种接入方式，支持内部无故障呼叫处理、自动呼叫分配功能。 
    2、 CTI控制主机完成智能路由引导、业务流程运行制定、个性化用户服务、CTI 综合服务。 
    3、 CMS呼叫数据管理系统完成在线业务代表技能/路由调节，提供实时呼叫数据监控报告和呼叫数据报表。 
    2、语音/传真服务平台 
    
    通过IVR、IFR、录音服务器为用户和业务代表提供语音服务。完成以下功能：交互式语音受理（流程可定制）、语音编辑与播放、自动录音及录音回放、自动传真服务（无须专门的传真资源）、语音板卡的热插拔功能、新语音业务定制等。 
    
    3、座席应用平台 
    
    1、 客户代表座席上包括数字话机、软电话等，坐席软件提供自动超时转接、座席忙闲设定、语音数据同步转移、自动受理记录回放等功能。 
    2、 班长席负责座席职能、技能、权限管理、座席工作状态监控、通用报表制定及分析、系统状态监控（包括PBX、CTI主机、IVR、IFR、座席、数据库服务器等）。 
    3、 质检席负责呼叫监听和强插、质检录音及回放、服务质量统计与分析。 
    4、 多媒体受理席 系统配备有一种带视频技术的多媒体终端，用户可使用这种终端完成打电话、上网、缴费等一系列自助服务，在座席应用平台中，多媒体受理席采用视频技术，答复来自多媒体终端的用户。 
    5、 远端业务受理席 系统可根据需要将座席置于远端的工作环境中，但所完成的功能和本地座席功能完全相同。 
    
    4、Internet服务平台 
    
    在Internet平台上提供网上业务受理及查询、网上信息发布、E-Mail服务、网上白板Chat服务、回叫（CALLBACK）、VoIP等服务。 
    
    5、数据库服务平台 
    
    支持Oracle、Sybase、SQLServer、Informix等多种数据库系统，并采用三层体系的数据访问模式。
    
    6、网络支撑平台 
    
    通过DDN、PRI、X.25等接口连入Internet， 通过100M和光纤接口访问其他网络?quot;九七工程"的DCN网）。系统内部提供10M/100M无阻塞、自适应交换。
    
    三、业务功能 
    
    虽然各种行业都会有一套自己的业务受理系统，但相互之间又都存在有一定的共性。我们根据这种共性，总结出一套业务模型，在不同的业务方案中，只需梢做修改，就能适应系统的要求。 
    
    1、 综合业务受理 
    
    业务受理模块的主要特点就是："全"。能受理的业务几乎含盖了电信所有的对外经营业务，主要有：新装类业务、迁移类业务、拆类业务、选（换）号、改号、改名、过户、更改结算方式、短消息服务申请、密码更改等。 
    
    2、 综合信息查询 电信综合信息查询模块主要包含三大类： 
    
    1、 电信使用费用查询：查询各种电信服务的已使用费用、费率，包括相关的合计费用、明细费用； 
    2、 电信业务办理进程查询：查询各种已申请的电信服务的办理情况； 
    3、 电话号码和网址查询：查询用户的电话号码和已注册的网址信息。 
    
    3、 投诉和建议服务 
    
    投诉和建议服务模块包括对故障电话的申告和对电信服务质量的投诉及建议。 
    
    1、 故障电话申告：处理各种电话终端障碍、线路障碍、机房障碍； 
    2、 电信服务质量投诉：处理各种资费纠纷、服务态度投诉、设备质量投诉，服务时限投诉等等； 
    3、 电信业务建议：对电信业务的处理流程和服务内容提出建议。 
    
    4、 其他
    
    其他如咨询服务，提供各种电信业务、电信产品、服务流程、电信政策法规以及电信局自身的情况；外拨服务：提供座席对外的呼出功能；预约服务：接受用户的预约申请（传送话费清单、发送股市行情、证金指数、电子邮件搜索/邮件语音回复），提供各种信息服务；增值服务：是在已有的信息服务的基础上，针对企业或个人提供的特殊服务（语音信箱、电话广告、台席出租、电话订票、电话导购等等）。 
    
    四、系统特点 
    
    1、 业务受理可在人工与自动之间互转 
    
    可根据系统资源的使用情况，或者根据业务流程的需求以及用户个人的服务需求，系统将实现自动受理和人工受理的相互转接和切换，以提高整体的水平。 
    
    2、 智能化座席和个性化服务
    
    可根据用户的主叫号码，自动显示用户的基本资料和历史服务记录。系统还可专门为用户指定专家业务代表和固定的业务代表为其服务，提供多种服务手段（电话、传真、E-Mail、信件）满足用户独特的服务需求，例如：E-Mail话费清单等。 
    
    3、 多媒体的服务手段 
    
    业务的受理或处理答复可通过电话、视频图象、传真、E-Mail、信件来完成。另外，本系统配备有专门的多媒体终端，用户还可使用该终端与业务代表进行面对面的信息交流。所有的服务信息可选择这几种不同的方式来回答用户。 
    
    4、 强大的Internet 功能
    
    几乎所有能在普通电话上受理的业务，都已经在WEB应用中得到了新的受理方式。同时由于客户服务中心将几种受理手段和客户的数据综合在一起，所以Internet用户可得到更完美的服务，客户除使用传统的信息浏览、文本交谈、E-Mail之外，还可使用网上IP电话和座席回呼等服务。
    
    5、 完善的系统管理和统计分析功能 
    
    提供完整、详细的系统数据，全面的、准确的、动态的业务数据，通过自动的报表统计分析系统，为业务管理者提供决策知识支持。 
    
    6、 统一消息处理
    
    电信运营商可通过统一消息处理为用户提供电话和互联网之间的整体服务。用户可将PC或电话当做一个通信控制中心，可以通过任何单一的通信介质，回的文本、语音和传真信息。例如：用户通过电话收发电子邮件、传真邮件。
    
    7、 灵活的适应性能 
    
    本系统是一个通用的客户服务系统，可以适用于不同行业、不同业务，同时随着客服应用系统的深入，系统的功能必将得到不断地完善和更大的扩展，主要体现在：灵活配置的交换平台、定制的业务流程、调整的服务等级和优先级别、多种应用组件、多种业务组件、系统的参数化管理。 
    
    8、 智能化、个性化服务 
    
    系统后台有一个强大的客户关系管理系统（CRM），能自动识别用户的个人资料及历史服务记录，通过对这些信息的分析，主动地为用户提供各种智能化、个性化的服务。
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