	企业呼叫中心解决方案


	


	 

	    企业呼叫中心系统24小时开通，受理用户对企业产品的故障咨询、报修、安装、移机、投诉等请求，以及商场的进货、报安装等业务，并对服务完毕的用户进行电话回访。电话中心应用系统负责记录用户信息，回答用户一般疑问（咨询员可参照系统详细的联机帮助信息），与用户约定上门服务时间并发送派工信息，每天产生需要回访的用户名单并自动向外拨号。
    
    企业呼叫中心系统还包括售后服务子系统，电话中心发出的派工信息单会实时传送到分布在各地的相应售后服务部门打印成为命令单。以上海呼叫中心为例，报修用户打800免费电话至位于上海浦东的电话中心，咨询员录入存档后系统将报修信息单按售后部门的类型分类，再通过DDN、Modem拨号等方式传到位于浦西各处的企业各售后部门，售后部门即据此派工服务。当售后人员完成上门服务时，可以通过售后服务子系统的信息反馈模块将服务结果反馈到电话中心数据库。
    
    系统的统计分析和报表功能可以定期打印电话中心统计日报、周报和月报，以及信息台帐、回访统计、直销统计等等。
    
    系统CTI特点：
    系统先进的CTI功能使咨询员得以通过计算机实现所有的Telephony功能，包括企业级的CTI功能，如预览拨号（Preview Dialing）、DNIS（被叫号码显示）、智能路由选择（Host-based routing）、自动来电屏幕弹出、带数据电话转接、多方会议等等。 
    
    DNIS 
    利用其DNIS功能，系统可以在来电转接到人工座席之前检索用户，并将用户信息显示在咨询员画面上。 
    
    自动拨号
    企业回访员需要对每个已完成上门服务的用户进行电话回访。系统自动生成需要回访的用户名单，并按照班长预先设定将回访任务平均分配给每个回访员，然后按照回访员的指示自动向外拨号。
    
    带数据的电话转接及电话会议 
    通过语音／数据同步传送技术，当业务代表无力解决用户问题时，可以将来话与当前屏幕（包括用户数据）一次传送给班长或专家席，以更好的服务客户。
    
    ACD状态 
    系统可以实时统计电话中心的话务状态，如当前ACD来话总数、ACD通话数、ACD等待数、Inbound／Outbound总数等。 
    
    
    呼叫中心带来的效益
    
    呼叫中心的建立极大的提高了企业客户服务的自动化程度和服务效率。业务咨询员查询某一条数据的平均时间为5秒，最长等待时间为30秒。咨询员回访的效率是以前的300%。ACD平均通话时间比以前缩短了20秒以上。呼叫中心为企业极大降低了成本，提升了用户满意度。
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