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集呼叫中心平台、业务咨询、投诉与建议、故障申报、抢修派单、回访、气费自助查询、用气量自助查询、自动催缴费、远程抄表、短信、电脑传真、电子邮件、统计分析报表等功能于一体，为燃气公司提供了一套完备的一体化呼叫中心解决方案。
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自动语音导航 

自由设置欢迎词及服务导航语音，支持多种语言。 

自行设置呼叫处理流程，可任意设置语音菜单层次。 

可设定不同的接入号码（如：400、800）对应不同的流程。 

可根据作息时间自动进入不同的处理流程。 
排队及话务分配 

座席忙来电自动排队，或提示留言、转手机、转后备座席。 

任意设定话务分配策略，如：循环、顺序、平均话务量等。 

可将座席按职责、技能组建多个业务组，如：咨询、投诉等。 

首问负责制，来电首先分配给先前服务的话务座席。 
通话录音及留言 

所有接听/呼出电话自动录音，可按多个条件快速查询回放。 

每个业务订单自动绑定通话录音，后期查询或处理业务记录时
    就可方便回放该业务记录当时的通话录音。 

24小时自动留言信箱，提供留言自动提醒及查询、回放、回复留言等管理。 
电话通讯控制及电脑软拨号 

登录/登出、转接、抢接、音乐保持/恢复、监听、多方通话、会议、强插、强拆、紧急呼叫、强制登入/登出等。 

鼠标点击自动电脑拨号及电话回拨，提高呼出效率。 
来电弹屏与资料协同转移 

来电自动弹出用户详细资料、欠费情况、历史服务记录等信息，方便座席人员第一时间了解来电信息。 

电话转接相关资料自动协同转移，抢接电话也实现客户资料自动转移。 

座席可实时显示来电排队的数量、电话号码、客户名称、等待时长等信息，可任意选择排队的客户进行接听。 
客户资料管理 

提供详尽的客户资料管理：用户基础信息、联系信息、扣款银行信息、缴费信息、客户类别（如：集团客户、居民、VIP客户等）、其他自定义信息等。 

可按用户姓名、用户编号、证件号、区域、楼盘、楼层、房间号、企业名称等查询，让座席人员在第一时间能找到想要的用户信息。 

支持用户资料外部批量导入及客户资料导出、备份等管理。 

支持用户相关资料与内部营业系统实现实时数据共享。 
人工业务管理 

业务咨询、故障申报、抢修派单、投诉建议、信息查询、统计报表等业务管理。 

投诉受理、分发、处理、批示、跟踪、催办、回复，以及有关统计分析。 

派工跟踪及状态监控，是否已经派工、是否已经上门、是否已经反馈服务结果信息等等，同时可实时了解上门人员 是否已
    经出发、服务的单位、目的地、是否返回等信息，实现对外出人员的有效监控及调度。 
自助查询服务 

实现气费自助查询、用气量资助查询、欠费查询、预存气费查询、停气通知及公告查询等。 

通过用户输入身份认证等信息，如：用户编号、密码、月份等，自动将查询结果语音播报给用户。 

提供24小时自助查询服务，提高服务效率，降低人工座席人员的工作强度 

提供自动业务查询分类统计分析报表，及时了解自助业务受理情况 
自助远程抄表 

通过输入用户编号、密码、月份、气表读数等信息实现自动远程抄表业务。 

提供24小时自助查询服务，提高服务效率，降低人工座席人员的工作强度。 

提供自动抄表业务查询统计分析报表，及时了解自助抄表业务受理情况 
自动欠费催缴 

自动从营业数据库取得欠费用户名单，自动拨通欠费对象并播放用户编号、欠费月份、欠费金额等欠费信息。 

催缴费结果自动记录数据库，包括：是否成功、失败原因（空号、占线、未接听等），并提供统计报表。 

可设定催缴启动时间段、未成功循环催缴次数、催缴时间间隔等管理 

支持手机短信发送欠费通知。 
手机短信及电子邮件 

自动接收用户发送的短信或邮件的查询服务。 

自动选取用户名单并自动匹配手机号码或电子邮件进行群发。 

业务受理自动短信确认、维修/安装/投诉回访、欠费提醒、生日祝福、停气通知等客户关怀。 

电子邮件自动收发管理，支持业务订单绑定邮件自动确认。 
满意度调查回访 

服务跟踪：安装、抢修、咨询、投诉等都需要进行电话跟踪以及服务质量满意度回访。 

问卷调查：支持问卷定制、任务分配、抽样用户问卷调查、结果查询、调查结果统计等。 
话务及业务统计报表 

呼入报表、呼出报表、未接来电报表、座席通话明细报表、座席工作报表、座席考勤报表、服务满意度报表等。 

人工业务：咨询业务、投诉业务、故障申告业务等分类统计分析汇总及明细报表。 

自动业务：气费查询、用气量查询、远程查表、欠费催缴等分类统计汇总及明细报表。 
政策管理 

提供知识库系统，实现：公司政策及公告管理、用气知识、内部通知、服务支持、技术解答、人员培训等管理。 
服务满意度评价 

客户与座席通话后系统自动启动满意度评价，提示来电给出服务评价或打分，如：“请您对本次服务给于评价，满意请按
    1，一般请按2，不满意请按3，投诉请按0……”等等；可定期进行服务质量考核、统计分析等管理。 
来电过滤及黑名单管理 

来电自动识别客户类别，高级或VIP客户自动转接到VIP服务座席。 

自动对黑名单来电播放语音警告或拒绝服务；黑名单可设置屏蔽时限，如：5分钟/30分钟/永久等等。 
电脑无纸化传真 

电脑自动接收/发送传真，支持传真资料自动索取、群发、转发、回复等。 

支持将收到的传真自动转发邮件；支持传真信箱管理，接收真件自动分发到个人传真信箱。 
系统设置管理 

用户角色及权限管理、登录设置、数据备份、数据恢复等管理。 
二次开发与集成 

提供二次接口，方便与内部营业等其他业务系统（如CRM、ERP、OA、等）以及数据库系统的集成。
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