自来水客服热线系统方案
    随着信息技术的发展和人民生活水平的提高，公众对水、电、煤气等公共事业机构的服务越来越关注。为了提高服务质量、解决群众的实际问题，同时树立良好的服务形象，各公共事业机构均在积极利用先进的呼叫中心技术和管理模式，成立了专门的客户服务中心。客户服务中心负责处理业务咨询、资费查询、自助缴费、报修处理、客户投诉、自动缴费等业务，并科学规范地管理各部门的对外服务；从而有效地解决了以往的服务模式中存在的工作流程不科学、资源配置不合理、服务管理不规范的不足。
建立呼叫中心的好处
    1. 提供一站式服务
    形象通过客户服务中心将企业内分属各职能部门为客户提供的服务，集中在一个统一的对外联系“窗口”，最终实现一个电话解决客户所有问题的目标。客户服务中心与以往服务方式不同的是：不再存在“踢皮球”的现象，不会把客户的电话转来转去，最后不了了之。客户服务中心对客户实行“一站式”服务，客户一个电话进来，完成他所需的服务，所有需电话转接的，转接确保有人服务；所有需经一段时间处理的服务，一旦服务已完成，必须及时回复客户，或者客户任何时候均可查询到自己的业务处理情况。
    2. 提高工作效率
    呼叫中心能有效地减少通话时间，降低网络费用，提高员工/业务代表的业务量，在第一时间内就将来话转接到正确的分机上，通过呼叫中心发现问题并加以解决。同时,自动语音应答系统可以将企业员工从繁杂的工作中解放出来，去管理更复杂、直接和客户打交道的业务，提高了工作效率和服务质量。 
    3. 节约开支
    呼叫中心统一完成语音与数据的传输，用户通过语音提示即可轻易地获取数据库中的数据，有效地减少每一个电话的时长，每一位座席工作人员在有限的时间内可以处理更多个电话，大大提高电话处理的效率及电话系统的利用率。
    4. 选择合适的资源
    根据员工的技能、员工的工作地点、根据来话者的需要、来话者的重要性、根据不同的工作时间/日期来选择最好的同时也是最可接通的业务代表。
    5. 提高客户服务质量
    自动语音设备可不间断地提供礼貌而热情的服务，即使在晚上，您也可以利用自动语音设备提取您所需的信息。而且由于电话处理速度的提高，大大减少了用户在线等候的时间。在呼叫到来的同时，呼叫中心即可根据主叫号码或被叫号码提取出相关的信息传送到座席的终端上。这样，座席工作人员在接到电话的同时就得到了很多与这个客户相关的信息，简化了电话处理的程序。这在呼叫中心用于客户支持服务中心时效果尤为明显，在用户进入客户支持服务中心时，只需输入客户号码或者甚至连客户号码也不需输入，呼叫中心就可根据它的主叫号码到数据库中提取与之相关的信息。这些信息既包括用户的基本信息，诸如公司名称、电话、地址等，也可以按照以往的电话记录，以及已经解决的问题与尚未解决的问题。这样双方很快就可进入问题的核心。呼叫中心还可根据这些信息智能地处理呼叫，把它转移支相关专业人员的座席上。这样客户就可以马上得到专业人员的帮助，从而使问题尽快解决。
    同时客户服务中心提供多种与客户沟通的渠道，使客户拥有更多的选择权，由他们决定以何种方式在何时进行交流，这样便可大大优化客户的关怀实践。
    6. 留住客户
    一般地客户的发展阶梯是：潜在客户→新客户→满意的客户→留住的客户→老客户，往往失去一个老客户，所受到的损失往往需要有8-9个新客户来弥补，而20％的重要客户可能为您带来80％的收益，所以留住客户比替换他们更为经济有效。呼叫中心集中公司的所有客户信息资料，并提供客户分析、业务分析等工具，帮助您判断最有价值客户，并奖励您的老客户，找出客户的需要并满足他们的需要，从而提高客户服务水平，达到留住客户的目的。 
    7. 带来新的商业机遇
    理解每一个呼叫的真正价值，提高效率，增加收益，提升客户价值，利用技术上的投资，可更好地了解您的客户，密切您与客户的联系，使您的产品和服务更有价值。尤其是从每一次呼叫中也许可以捕捉到新的商业机遇。
系统结构
    自来水客服热线系统应用目前最新计算机电话集成（CTI）技术、计算机网络技术，采用智能平台设计概念，着眼于将平台作为一个整体，使交换平台与座席终端有机结合在一起，从而系统具有智能化、稳定性高的特点，使呼叫中心的服务功能大大加强。接入呼叫中心的方式可以是用户电话拨号接入、传真接入、Email、短信、IP电话以及因特网网址（IP地址）访问等，直接获得所需的信息服务；也可以转人工座席，获得高质量的人工服务。
1、呼叫中心系统主机
    采用IP软交换技术，提供PBX功能、自动呼叫排队功能、CTI服务功能、交互式语音传真应答IVR功能、FAX功能、数字录音功能、系统设置功能等。
    2、数据库服务器
    自来水呼叫中心系统数据库可选用Oracle、SQL Server、Sybase、Mysql等数据库形式。系统默认集成Mysql数据库，数据存储容量100万条。
    3、录音服务器
    录音服务器是通过网络共享方式，接收来自呼叫中心系统主机的录音数据。将大量的磁盘读写动作分离，然后接收来自系统主机的指令进行录音处理，从而有效降低系统主机CPU和磁盘负载。提供运行监控接口，通过系统主机可实时监控录音服务器运行状态。
    根据录音服务器的配置不同，处理能力为24小时10万条至100万条录音。
    4、语音网关
    语音网关作为呼叫中心系统主机的配套设备提供PSTN线路及座席话机的连接接口，负责将语音由模拟信号转换为数字信号或者由数字信号转换为模拟信号。 
    5、网络系统
    由网络交换机、路由器、防火墙、座席终端、各类服务器、布线系统等设备集成起来构成一个高速、安全、可靠的内部网。
系统功能
    1、普通座席基本功能：
    普通座席基本功能有：
    a.统一管理一次通话。
    b.数据和呼叫同步转移。
    c.屏幕弹出。
    d.登陆。
    e.登出。
    f.示忙。
    g.示闲。
    h.挂机。
    i.呼叫转移。
    j.转移到外线。
    k.发起会议。
    l.取消会议。
    m.坐席拨外线。
    n.坐席拨分组。
    o.坐席拨坐席。
    2、班长席基本功能：
    班长席出具有普通座席基本功能外，还具有：
    a.监听。
    b.强插。
    c.强拆。
    d.同步录音监听、查询。
    3、自来水客服业务系统：
    业务系统平台由客户资料管理、座席账户管理、派单管理、受诉管理、短信邮件、系统管理、日志管理等几个功能模块组成。
    4、电话录音监听
    通过电话录音监听系统，对所有来话进行全程录音，从而达到监督的功能。
    5、统计分析
    进行系统呼叫/业务处理统计数据的生成、报表/图表显示打印，让中心主管可以更好地审视呼叫中心的运行状况和呼叫受理情况，并可有效地帮助领导对群众反映热点和难点问题进行量化的总结和分析，及时发现工作中存在的问题，有效地监督各相关部门的工作效率和工作作风。
    6、系统维护管理
    实现系统配置及修改，定制系统的规模，控制/裁减系统功能，完成座席管理、业务管理、权限管理等功能，并可进行系统日记的检索浏览。完成系统数据的随机补充、修改和更新，完成系统数据的准备工作。进行语音编辑和业务流程的修改，进行录音数据的删除或备份。
方案特点
    1、用户报修可以统一到服务中心受理；
    2、服务规范与呼叫中心的工作流程有机结合，呼叫中心的坐席人员在完成日常工作的同时，可以根据客户的具体情况，开展客户关怀；
    3、提升了现代客户服务理念并基本形成现代客户服务中心的管理框架。

