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政府热线呼叫中心解决方案
 
一、行业背景
随着通信技术的飞速发展，政府部门迫切需要像其他行业一样，提高自身信息化水平。与此同时，经济的发展和人们观念的改变，使客户服务水平和客户期望值不断提高。市民在享受企业周到的客户服务的同时，对政府机构的服务也提出了相应的要求。
面对新的经济环境，各国政府机构都意识到，它们必须借助先进的联络中心解决方案，建立和完善电子政务基础设施，推进政府机构的电子化、网络化、办公自动化和信息共享，让政府机构内部以及政府与公众之间都能通过多种渠道，方便、及时而准确地进行沟通，并借此提高工作效率，改善服务质量，树立良好的政府形象。

二、需求及挑战
1、业务分流：业务分流旨在提高政府部门的办事效率和市民的满意度。以民政服务大厅为例，民政服务大厅受理业务繁杂，窗口众多，且各部门相对独立。通过自动语音，有效的将市民诉求分类受理，可以降低政府内部沟通成本，同时快速响应市民需求。

2、来电弹屏：通过来电弹屏使得每一个接受咨询、投诉的座席人员都能及时的在系统里记录下咨询信息，保证咨询问题准确受理或转派。

3、CRM：即客户关系管理系统，它是呼叫中心解决方案核心组件之一，用来有效地管理客户请求和事件跟踪。

4、实时录音：保证每通通话都能实现实时录音，保证投诉、咨询出现问题时能起到佐证功效。

5、语音留言信箱：在非上班时间里，如果有市民咨询进来，可以让市民根据语音提示进入留言信箱，上班后再进行解决、回复。

6、知识库：政府服务呼叫中心的知识库内容必须足够丰富。因为知识库的丰富程度决定了呼叫中心的反应速度。在培训相当的情况下，知识库的设计和管理愈发完善，工作效率就越高。

7、统计报表：政府呼叫中心需要有更强的报告功能。保证呼叫中心坐席员可以根具不同参数，访问自定义报告。这使数据和性能分析更充分，有利于坐席做出正确的决策。

8、智能查询：市民可以输入相应的证件号码，查询到自己相关的一些信息。比如社保热线12333，市民可以输入自己的社保号码，查询到自己的社保金额。

三、解决方案
 

胜威呼叫中心系统可以针对政府部门的服务要求，当客户呼入时进行自动语音导航，电话进入通道之后按照一定的策略进行分配，分配到坐席进行弹屏，整个沟通过程中全程提供录音，也可以根据需求进行设定录音方式等功能。

四、方案价值
通过胜威呼叫中心体系，能极大的提升政府部门的办事效率，提升整个政府部门的形象，解决群众办事难、办事慢等一系列问题。
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