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 医疗行业客服电话解决方案 
 系统概述 
    随着全球老龄化进程的加快，全球生存环境的恶化，以及人类对健康关注的增加，医疗行业正快速膨胀。由于医疗行业的客户是患者，医疗行业比任意一个行业都需要提高客户满意度。患者希望得到最佳质量的护理和服务，因为他们的生命就掌握在服务提供者的手里，所以他们提出要求的苛刻程度超过其他任何客户。如何更好的满足患者的要求，提高患者的满意度，是从事医疗行业的所有管理人员应该思考的问题。胜威科技——办公沟通专家，能够很好的帮助医疗行业完成这个艰巨而且光荣的任务。

    在中国，约在 30,000 个医院中仅 30 ％的医院拥有自己的信息管理系统；拥有前端电话接入系统的医院就更少了。胜威科技一直把帮助医院提高有效护理作为自己的使命之一，胜威科技基于医疗行业的呼叫中心解决方案是前端电话接入系统与后端客户信息管理系统的完美结合。 前端电话接入系统包括智能话务引导，智能话务分配，传真自动收发， 呼叫管理监控，短信自动收发与管理，电子邮件的收发管理等系统，这些子系统是独立于后端的业务层。这些子系统可以把电话挂号，电话咨询专家，电话 / 短信 /EMAIL 投诉，电话回访，短信问候等前端与客户直接接触的内容有机的结合在一起。后端客户信息管理系统主要是对会员制患者的资料的管理、对非会员患者的病例的记录与积累、业务统计分析等与提高客户满意度直接相关的子系统。 

 系统功能 
· 智能语音引导：以极其亲切的录制好的语言，引导患者得到需要的服务，避免了坐席人员情绪问题影响服务患者的质量。这种专业的自动的服务是目前该行业膨胀的要求，因为即便素质很高的坐席员也无法承受巨大的呼叫量和长时间的工作量。能为客户提供始终如一的优质服务是提高患者满意度的首要条件。 

· 电子邮件的收发管理：电子邮件是商务领域的重要的沟通手段，当然也是为不方便用电话的患者，拥有这个功能绝对是对患者的关怀。其使用的形式与短信、传真类似。  

· 智能话务分配： 是客户服务中心有别于一般的热线电话系统的重要部分。 ACD 可以成批的处理来话呼叫，并可以将这些来话按指定的转接方式传送给具有相关职责或技能的各个坐席员。 ACD 提高了系统的效率，减少了客户服务中心系统的开销，并使医院能更好的利用客户资源。 

·传真自动收发：是实现无纸化办公的重要方面，患者发来的传真将以图片的形式按照患者代码保存在相关的路径下，并可以实现通过视窗屏幕进行管理；发给患者的传真可以是电脑可识别的任意格式。传真可以满足最新药品价格、医院通知、医疗方案、 医疗器械设备的查询、医疗保健信息 等好多方面资料在医院与患者之间的传递。 

· 呼叫管理监控：主要是对坐席与患者之间通话的录音与监听，这样不仅能够实现对坐席人员工作态度与工作质量的检验，还能方便专家对坐席人员专业知识的辅导，实现高效办公。有多种录音方式，多种备份方式，多种查询方式。 

· 短信自动收发与管理：短信是现代人新获得的一个重要的沟通手段，实现短信的自动收发与管理能够很方便的实现与患者的沟通，及时方便。坐席人员用鼠标就可以实现对多个患者发送及时信息，患者发来的信息也可以和从传真一样保存在相关的目录下，方便后期的管理。 

以上六点主要是对前端呼入系统功能的描述，下面几点主要集中于后端客户资料的管理。 

· 会员认证：患者可以分为会员患者与非会员患者，这种分类并非源于歧视，更多的是为患者着想，更好的满足他们的潜在和实际的需求。可以为会员患者建立严格病例档案，及时关怀患者，并享受专家服务；可以为非会员患者建立零散档案。本系统能够很方便的通过按键就能识别客户类别，并且分别引导到各自的服务。 

· 会员管理：主要是对会员患者资料的管理。患者资料涉及到很多方便，可以依照各种不同类别的专业医院侧重方面的不同，进行收集与管理。例如心脑血管的专业医院，只要收集与心脑血管病相关的患者资料即可，至于其他方面可以完全不用收集。这些资料的收集，本系统都可以依照具体需求，单独满足。这是体现本系统个性化的一个方面。 

· 信息咨询： 此功能主要支持用户通过电话等手段进行各种业务咨询。因此系统主要通过自动语音播放系统向用户提供服务。在功能上此业务模块主要实现的是业务宣传和咨询服务。这些自动语音可以是事先录制好的语音，也可以是通过 TTS 实时转换的。这种服务可以减少人工坐席的工作量，增强人工的工作效率。因为客户咨询的好多信息是重复的，设置很多人工坐席来做这些重复性的工作是不明智的。 

· 外拨服务： 外拨服务包括：关怀服务、语音通知、提醒服务、市场调查、满意度调查。医院客服中心可通过电话、 E-Mail 等形式跨越时间、空间，全方位的为患者提供多样化、个性化的服务，并能够及时的掌握患者的各种要求；从而达到留住老用户，吸引新用户的目的。 

· 投诉受理 ：患者可采用电话录音留言、传真、人工座席、因特网浏览、 Email 或信函方式对医院、医护人员的服务态度、服务质量及其药品疗效等进行投诉举报和批评建议；以便于医患沟通，医院收集患者意见，更好地改善服务，加强对医院各项工作的监管力度，利于医院发现自身难以发现的各种问题，不断完善各项工作，赢得患者。 

· 提供客户服务中心提供统一的图形管理界面。提供呼叫中心的实时呼叫数据；实时监控各子系统、各座席、各语音通道的工作状态，实时显示系统的排队状态，并具有系统告警功能，便于系统管理员进行直观的管理。 
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