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联络中心的价值体现

成本中心（弥补的价值）

价值中心（信息处理的价值）

营销中心（营销的价值）

运营中心（品牌的价值）
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客户联络中心的发展趋势

未来的市场,是客户联络中心行业几个巨头的竞争
提供客户联络中心全套解决方案是行业发展趋势
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1 增强客户体验，提高客户满意度

增加高价值客户的数量，提升客户价值

持续创造新的收入增长点

平衡与共享零售网点的资源

提高人员劳动生产力，保证业务运营效率

提供增强性的渠道合作手段

真正面向客户的服务与营销模型

业务流程的自动化处理

建立效益持续增长的基础模型

优化现有的IT系统投资



联络中心对通信能力提出了更高的要求

4基于IP网络的虚拟联络中心架构，多节点语音系统协同、大规模的IP
座席部署成为主流设计

4越来越多的二线座席、客户经理、专家座席得到应用

4移动通信的手段被逐渐广泛应用，手机某种意义上变成了座席电话，
支持Mobile Workers的应用

4通信的手段不仅仅用来面对客户，在联络中心运营、协同工作等方面
逐渐广泛采用

4各种类型的视频应用被逐渐采用，包括3G的视频应用、Internet的视
频应用、基于专用设备的视频应用等

4通信不单纯是与客户联络的工具，更将作为实现深层次业务应用的手
段。通信技术必须能够灵活地、开放地将融入到业务流程的处理中



AVAYA客户联络与统一通信的整体体验
-整个企业都在和客户联络

Partners

Work at Home
Agent

Branch

Supplier

International 
Contact Center

Resident Expert

Mobile Worker

Contact CenterContact
Center SW

Multi Channel
Service

Personalized 
Service Mgmt

Proactive
Contact

Speech
Self Service

Resident
Expert

Quality 
Assurance

Customer 
Experience
Analytics

Operational 
Reporting &

Mgmt

客户是中心



客户客户

由于有了企业通信技术，
帮助客户的已经不再简简单单是一个座席代表
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Call Center
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Remote Office



Avaya面向用户业务的通信架构
Avaya Architecture for Business User Communications
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Avaya面向用户业务的通信架构
Avaya Architecture for Business User Communications
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Avaya企业通信产品架构
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Avaya企业通信产品架构
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全面领先的Avaya联络中心整体解决方案
基于IP的虚拟化结构
无缝集成的IP网络、呼叫中心应
用和服务

单中心，多中心，分支节点，远
程座席的架构

全局资源共享与系统备援

业务风险计划

统一的品牌体验

客户个性化服务与体验

统一连贯的信息传递与整合

语音、邮件、WEB、视频集成

增强的自助服务

基于IP的语音集成技术

开放的系统环境和灵活部署

多模型的信息交付和WEB Service
接口

3G和视频应用

区隔化与个性服务

最佳技能的实现管理

可配置管理的路由策略

客户分群与提升服务水平

客户联络行为分析

团队在线服务

融合业务专家与二线座席

信息知识的共享

集中监控与管理

专家视频服务

集成化的运营管理

数据整合、报表和分析

动态运营监控与管理

电话/WEB/视频会议与培训
运营峰值管理解决方案

客户

主动联络管理

集成化的管理架构

专家级的呼叫算法

自动巡航的控制

智能混合座席

外呼应用的集成



无论你在哪里想怎样工作

Mobile 客户

Web 客户

Microsoft
OCS Tab

Avaya one-X® CommunicatorAvaya one-X® Communicator

桌面客户

Avaya one-X® SpeechAvaya one-X® Speech

Collaborative Workspace Integration Collaborative Workspace Integration 

Avaya one-X® PortalAvaya one-X® Portal

Avaya one-X® MobileAvaya one-X® Mobile
Avaya one-X®桌面电话Avaya one-X®桌面电话



他发现对方说话如此严谨
采用集中录音系统加强对客户经理的监管

面对面会议

移动电话

分支机构桌面电话

PSTN/GSM

Value Customer

IP Network

中心管理系统 Logger

Avaya CM 
通过Web进行查找

和回放

AES



Agent MAP –高效的座席监控管理系统

l 通过图形化的界面实时展现给管理者每个坐
席的状态，内容包括：

1.坐席名字、技能组名；
2.坐席工作状态；
3.坐席工作模式及时长；
4.预警；

l 可进行坐席状态超时告警的配置
l 可以和座席发送即时消息并保留记录
l 可以对坐席进行实时监控
l 可以根据座席分组或者办公楼层坐席分布定
制监控界面 （Layout）
l 多国语言支持（中文，英语以及日语）



模块化消息系统（Modular Messaging）
4支持语音、传真和电子邮件的
统一消息解决方案

4允许您在任何地点对消息进行
处理

4可以通过电话，PC机或手持电
话处理消息

4支持实时的Find-Me功能，消息
指示或者可以提供其他的消息
通知方法

语音交换机

MAS（S3500）
Message Application Servers

MSS（S3500）
Message Storage Server

E1连接

SIP连接



语音与Web会议系统



来自3G的视频服务



单向视频的多个应用场景举例

4快速的给出多个选择

– 预约日程安排

– 多种价格选择

4语言描述极为复杂的选择

– 座位在场地的位置

– 地图上多个位置

4展示可能的客户体验

– 从某位置获得的视觉感受

– 酒店房间展示

– 不同方向获得的外观感受

-TicketMan –
July Schedule

10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30



Avaya视频呼叫中心解决方案

Polycom VSX系列视频终端

Polycom HDX系列视频终端

Polycom MGC/RMX 
多点控制单元MCU

Avaya IP视频软电话
（内嵌Polycom视频处理软件）

传统数字话机可以
具有视频通讯功能

视频通讯使用象普
通电话一样简单

VSX/HDX作为IP电话注
册到Avaya语音系统

MGC/RMX作为Ad-Hoc
视频的会议资源

集中管理维护

在家庭或远程办
公时也能随时进
行视频通话

视频通讯采用统一
的拨号方案

Avaya Communication 
Manager（CM5.0)

采用标准USB摄像
头实现视频功能



让视频通讯象打电话一样简单

Avaya IP视频软电话
（分机：1005）

Polycom VSX3000视频终端
（分机：1001）Avaya IP视频软

电话硬件：标准
USB摄像头

Avaya IP视频软电话所需软
件：IP Softphone R5/R6
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全新的Avaya视频呼叫中心诞生了



电话/视频服务专区的设想



客户的信任是我们前进的动力…
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