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学校实训平台呼叫中心方案

呼叫中心的运用，不止停留在客户服务的单层面上来，从而使呼叫中心系统有成本中心转化为利润中心，如电话营销。在电子商务、营销、物流、国际贸易、服务等行业的大力发展下，呼叫中心的人才是非常短缺的，而另一面高校毕业生就业压力大的情况，针对大专院校、高技、职高等高校培养符合市场需求的人才，尤为重要。
建设需求
    1、能够模拟电话呼入，实现IVR功能，通过IVR可选择呼叫至指定坐席，来模拟呼叫中心的运作流程和基本功能；
    2、要求能够录音；
    3、能够模拟目前电话呼叫中心实际应用中比较普遍的业务系统，如电话销售自动外呼系统、客户投诉、电视购物系统等，能够模拟实际的业务流程进行客户资料的录入、来电客户资料弹屏、订单录入、订单处理（收款、发货等操作）、输出统计报表等操作；
    4、可进行实训题集的设计，学生根据相应实训题目进行执行，并查看答题历史记录；
    5、实训期间不需接中继线；
    6、以后根据业务情况，该实训系统可能会商用，即与电信运营商连接提供呼叫中心外包服务，方案应充分考虑升级与商用。
建设方案
    呼叫中心实训系统采用基于软交换综合业务网络设备的整体解决方案，实现IP分布式，在组网方案、硬件设备、网络建设和软件开发等技术方面采用先进成熟的技术，坚持开放性和标准化的原则，使整个服务系统与国际主流技术同步发展。呼叫中心系统软件具有良好的扩展性，保护已有投资，维护方便、操作简易，安全性高。
    呼叫中心实训系统能够支持多种电话接入模式，包括软电话、普通电话以及远程坐席部署等，以使学生了解目前呼叫中心的常用接入与操作模式。
    呼叫中心实训系统能够提供第三方开放接口，包括来电弹屏、电话控制等功能可以提供成熟的Web开发接口，使得系统能够一直保持适应社会的发展，保持呼叫中心系统的先进性，同时第三方开发接口也能够为计算机相关专业学生进行呼叫中心业务系统开发以及实习提供实验条件。
    外线接口以及坐席扩容方面，呼叫中心系统应该能够提供平滑扩容机制，保护已有投资，能够通过增加模块的方式支持模拟外线与数字中继线同时接入，坐席平滑升级。
商教两用呼叫中心架构图
[image: https://www.csundec.com/uploads/171230/1-1G230225340Y1.jpg]
功能特点
    1、班级、学员、角色、权限管理功能
    提供班级和学员增删改查等管理功能；
    学员只能隶属一个班级，不能跨班；
    学员将根据练习水平和考试成绩,拥有自己的学习水平,如1，2，3…级别；
    学员可被置无效，无效的学员将暂时不能登入本系统；
    学员可以被激活，恢复登录功能；
    学员也可以被作为练习或考试的分派对象；
    可设定学员的角色权限，界定其操作范围；
    学员与教师通过角色区分可以对每一通来电进行详细的记录和保存；
    可以设置灵活的角色权限功能，管理各种角色能够操作的系统功能。
2、管理功能
    习题类别可按照行业区分设定，从而发布后，学员可根据行业有针对性的模拟练习；
    针对不同行业，可设置不同类型的习题供学员练习操作。增删改查功能；
    具备审核、分派、发布、下线、等级维护等功能；
    不同的习题，根据其特点分派给不同的班级进行处理，被分配的班级和学员才能有权限练习该习题；
    可设置其业务等级，从而不同业务等级的学员可练习不同难度的；
    当模拟来电触发时，系统会自动弹屏显示该所对应的客户资料，学员可对该客户资料进行修改操作；
    系统的客户资料可从外部导入，并且关联不同的习题。
3、设计功能
    在习题中，可以分步骤设置客户的模拟问题，标准的回复，学员可以根据系统的提示进行标准的回复，学员的语音被同步进行录音，从而可让学员和老师可以检查声调、语调、态度等方面是否标准；
    可以设置复读陈述功能，让学员可以复读文字复读，练习和学习标准的操作话术；学员的复读需要被录音；
    可以设置应答陈述功能，显示不同类型在中预设值的问答题，学员可以直接应答，并且被录音；
    可以在中设置各种题型，包括判断、选择、填空等题目。
 4、学员执行功能
[image: 学员执行功能]
    根据学员的等级、权限，系统自动显示分派任务；
    学员在进行答题时，可以听到或看到相应中所设置的标准答案，学员可以听到自己的录音；
    学员可以查询自己的答题历史，以及答题的相关情况。
5、来电客户信息模拟弹屏
[image: 来电客户信息模拟弹屏]
    当模拟电话进线时，可由坐席的计算机直接进行电话的接听，而不需要再由话机进行接听，增加坐席工作的方便性，并且在每次通话时，系统将自动显示通话时间，有助于提升坐席的效率；
    软电话操作功能包括：拨号、挂断、保持、恢复、转接、签入、签出、就绪、未就绪等；
    系统可自动弹出可配置的标准化流程引导坐席人员为客户进行服务。提供关键字、标题的搜索查询方式；
    提供树形的目录结构形式逐层展开；
    提供文字、各类型附件等多种展现形式；
    支持管理员搜索记录并修改。
    6、坐席平台系统管理功能
[image: 坐席平台系统管理]
    界面简洁、美观，可灵活定制；操作简单方便，提示清晰明了；
    安装方便，部署灵活，构架为B/S模式，直接通过浏览器可以访问；
坐席人员内部可以灵活发送短消息，管理人员可以给全体坐席人员发送公告(如跑马灯、在线公告等功能)，提醒当前通知重要事项。
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