	中国移动集团客户服务部呼叫中心系统解决方案

	1 、概述
    随着通信市场竞争的加剧，各个通信运营企业更加注重大客户的服务水平与质量，希望通过更加贴心的服务以及不断推出的增值服务来留住老客户，提高客户的ARPU值以及MOU值。
    中国移动公司在各地分公司都设有“集团客户服务部”，对于每个集团以及大客户，都有专门的大客户经理进行服务和跟进，但是怎么能够更好的服务大客户，让客户呼入的咨询电话能够自动转到其对应的客户经理那儿接听，如何处理客户的投诉与业务办理请求，如何将公司新推出的增值业务最快的推广到集团客户中去……，所有这些问题都是集团客户服务部领导以及每个大客户经理在思考的问题。
    深圳市深海捷科技有限公司专门针对移动公司集团客户服务部量身打造了“集团客户服务部呼叫中心系统”，从而解决了一直困扰集团客户服务部领导的问题，有效提升了客户的ARPU以及MOU值。

2 、组网结构与系统设备
    移动公司集团客户服务部呼叫中心系统可以根据实际业务量以及服务的用户数量，采用XX条数字中继线（ISDN-PRI），以及合适的人工座席，为保障系统稳定运行，系统可以采用双机备份方式。
    移动机房需要为呼叫中心系统服务器提供2个IP地址以及数字中继线（ISDN-PRI），同时将选定的对外服务号码通过移动公司网维中心数据配置，将呼入引导入呼叫中心系统。
    系统组网图如下图所示： 

3 、呼入业务流程
    客户通过统一接入号码呼入呼叫中心系统后，呼叫中心系统可以根据时间条件、VIP客户数据库等流程控制条件，并且配合IVR语言导航，对呼入电话的流程进行控制，实现更加人性化的客户关怀，提升客户满意度。
    下图是电话呼入流程图（可根据实际需求进行修改）：




    客户电话拨入集团客户呼叫中心系统后，呼叫中心系统根据VIP客户数据库，判断主叫用户是否属于VIP客户，如果属于VIP客户，那么转入其对应的大客户经理处理，否则进入普通台席人员处理。在进入大客户经理处理前，通过简短的IVR选择使客户可以选择不直接接入大客户经理，从而为其投诉等设立可能的电话渠道。
    对于普通用户（非VIP用户），系统会进行是否是工作时间的判断，如果是工作时间，系统接入相应的队列，并根据事先设置好的接听策略分配到座席人员接听，否则（非工作时间）提示客户进行留言或者直接挂机。
    所有呼入电话都可以设置电话录音，并建议专门设立一台录音文件备份服务器存储呼叫中心的呼入/呼出电话录音，方便随时检索以及刻盘备份。
    座席人员接听电话时，系统会自动弹出客户资料以及最近几次客户沟通记录，同时台席人员在沟通过程中要记录本次与客户的沟通内容与情况，方便下次沟通时检索。
    呼叫中心系统同时提供一个简单的工单业务系统，客户的业务办理请求、投诉等座席人员可以通过工单系统进行输入，之后转到值班长处进行处理，其工单的处理状态可自定义（处理中、已归档、驳回、关闭）可以显示的查看到，并可以根据状态进行统计分析。

4 、呼出业务流程
    系统可以通过多种途径进行呼出，大体可以分为以下几类：
1） 批量外呼：班长座席将需要外呼的号码通过Excel表格导入系统，座席人员登录系统后可以通过批量外呼模块对系统中已经导入的号码进行外呼，外呼成功的同时座席电脑上弹出用户信息，并在沟通过程中填写相应的沟通信息与业务办理情况，相关信息确认提交后，系统自动对下一个号码进行外呼，并重复以上过程。






2） 独立外呼：在非批量外呼期间，或者在批量外呼暂停期间，座席可以通过手工拨号的方式独立外呼某个号码，系统同样提供弹屏功能。
3） 点击拨号：点击拨号是独立外呼的一种形式，座席可以通过在CRM中点击客户号码，从而选择外呼，通过鼠标按键也可以进行外呼。

5、 统计分析
    统计分析包括两部分数据的分析。一是呼叫数据的分析，二是业务数据的分析。
    呼叫数据分析：系统提供详细的通话报表，并且支持根据各种条件进行查询，并可以将查询出的数据导出到Excel表格进行进一步的整理与分析。





 
    对于呼入队列的数据，系统还提供专门针对队列的报表分析，可以对接通率、呼入时间分布等数据进行分析，这些数据对座席人员数量设置、客户服务质量等都有很好的参考价值。
 





6、 呼叫中心其他部分功能
6.1 批量导入客户数据
    系统提供批量导入功能，可以将Excel表格中的客户数据批量导入系统。
 





6.2 呼叫状态自定义
    用户可以根据自身的实际业务情况定义呼出状态。
 
6.3 座席自动批量外呼
    座席可以控制是否开始批量外呼，并且可以根据实际情况进行暂停
 





6.4 来去电自动弹屏
    客户来电时弹，客户经理外呼时也弹出客户相关信息
    每个电话呼出成功后，系统自动弹出相关信息，座席在通话过程中可以随时对沟通情况进行记录，并对呼出结果进行选择保存。弹屏页面可以根据客户实际业务情况进行定制。
 





6.5 呼出记录与录音文件导出
    用户可以随时查看呼出记录，并且可以将响应电话的录音下载或者播放




 
6.6 录音文件自动备份
    系统每天凌晨自动备份录音文件到专门的录音文件服务器，保证录音文件的安全，同时最大限度的减少维护人员的工作量

6.7 班长座席
    班长座席具有强大的管理权限，可以随时看到普通座席的状态，并且可以进行监听、强插、强拆、示忙等各种操作。
 






6.8 强大的权限控制
    集团服务营销经理可以对坐席进行分组，定义坐席（包括班长坐席以及普通坐席）的功能权限。
  


6.9 短消息群发
    系统提供短消息群发功能，并且可以设置多个短消息模版，方便快速发送短消息。

 



