
BCMS Agent客服系統

高CP值的中小型企業客服系統

費米子科技



1. 電話語音分流說明

Page 2



系統架構圖
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話務分配 Routing
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效益：
 直接把來電轉接給最有可能解決的人員
 增加”第一通電話就解決”的比率
 節省確認客戶身分的時間
 直接把來電轉接給最適合的人員可增加客戶滿意度

IVR
Agent

話務分配

 閒置優先
 話務量最少優先
 滿線後，聽取語音進入IVR等候



2.BCMS電話語音管理系統
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客服畫面



客服介面功能說明
•簡單乾淨的畫面，不再讓客服人員面對密密麻麻的螢幕資料
•使用介面區分為三區塊:

1.Agent資訊(紅色區域)

– 待機、工作、暫停、通話及話後處理時間

2.客戶資訊(藍色區域)

– 立即顯示客戶資料、 IVR資訊
– 來電彈出功能

3.通話紀錄及各項功能(綠色區域)

– 通話記錄與查詢
– Web整合工作頁籤
– 發送Email及簡訊

4.查詢 轉接 回撥 公告及話術

•將Agent、客戶及通訊獨立分開顯示，讓使用者更容易上手。



話術及事由管理

•可由經驗豐富人員進行修編管理



客戶管理

•可由修編與新增客戶資料



來電彈出及話術畫面



客戶資料設定介面
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錄音狀態顯示
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錄音搜尋及聽取
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話務分佈表：顯示各頻道每小時的話務量
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話務分佈圖：顯示各頻道每小時話務量的統計圖
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話務統計表：顯示通話時間、撥入通數、撥出通數、總通數、平均通話時間
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統計外撥號碼的次數
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來電統計次數
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錄音系統容量

Page 19

▐ 錄音線路及擴充能力
每部主機容量 8 channels~24 channels

錄音主機可堆疊擴充

▐ 錄音檔案儲存方式

存放於硬碟中，視總容量可彈性擴充至 2萬~20萬小時
以上

 1TB硬碟空間
•GSM wave 1.3K byte/sec  =>20萬小時

•MS wave 8K bye/sec  => 3.5萬小時

可選用其它備份裝置如外接式 USB 硬碟等
▐ 使用 MS Windows 7 / SQL MSDE可儲存達 500 萬筆錄音資料



功能特色
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▐ 高阻抗介接端口，錄音時不影響雙方通話

 類比線路 (analog)

 來電號碼/外撥號碼

 錄音線路脫落警告

▐ 快速搜尋錄音檔案

 依日期時間、錄音頻道、使用者姓名、群組、 外撥、來電號碼、
客戶姓名、通話分類、關鍵字等條件搜尋檔案

 可另存檔案

 每通電話錄音皆可編輯檔案註記

▐ 播放錄音

 播放控制列：音量大小選擇、上、下一筆、拖放式快轉、後退、
暫停、停止

 即時監聽



系統告警功能
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▐ 告警項目

 錄音空間或備份空間不足

 過久未錄音

 錄音程式異常

 錄音線路脫落

 資料庫異常等

▐ 告警方式
 喇叭告警
 e-mail告警
 事件記錄於資料庫並於螢幕顯示
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