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国内呼叫中心应用发展趋势

1980（一代） 1995（二代） 2005（三代） 2010（四代）
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效
率
的
关
注
度

热线和IVR为主

简单应用，以服
务为主

ACD＋CTI/技能
路由，多媒体

以客服为主，成
为CRM的输入

IP、分布式、全
网路由

外包型、营销型呼
叫中心广泛应用

SIP、全网路
由、视频多媒体

企业应用中心

关注运营成本
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北电BoCC的蓝图

>UC 与 CC结合
>基于SIP的实时多
媒体

>Presence，拓展呼
叫中心服务资源，
专家无所不在

Business Optimized CC

>CCF-CC Framework
>SOA
>SCE
>Web Service/
VXML/CCXML

Business over CC

运营提升效率，降低成本

WFM－提升客户和Agent满意度，降低服务成本，提升服务水平
IP Recording－解决IP 模式下灵活部署对录音/录屏的要求
Quality Monitor－有效的评分和质检管理，量化质量管理



4 Nortel Confidential Information

Unified 
Communications

Unified 
Communications

Communications 
Enabled Applications 

and Business 
Processes

Communications 
Enabled Applications 

and Business 
Processes

VoIPVoIP
IPCC

降低拥有成本 &
虚拟化部署

MultiMedia CC
SIP

实时多媒体
专家无所不在

Nortel Business Optimized Communication
Application 

Center

应用中心，成为
企业商业应用的
有机部分

通信的演进推进呼叫中心的演进
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UC延展Contact Center的范畴

员工区

统一通信

座席区

多媒体
联络中心平台

客户区

多种联络方式

状
态
呈
现
和
协
同

多
媒
体
联
络

>北电 Contact Center是北电Multimedia Application的重要组
成部分。与北电UC能够有效融合
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商业无所不在 服务无所不在
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我想办理转按揭贷款。 客服代表查询按揭贷款
利率，联系按揭部门寻
求帮助。

获取语音邮件

卡在电子邮件“收件箱”中

只能持机等待

等待时通信费用不断攀升
· 客户感到不满意
· 竞争威胁
· 客服代表感到灰心丧气

客户渴望“专家时时在线”的服务
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客户场景：个人银行业务

呼叫中心6.0

MCS 5100
客服代表

MCS 5100

分行经理

• 客户拨打1-800-
Bank-With-US，欲
将100万美元转到
另一个银行的账户
下。

• C将该呼叫转给一位客服代表
• 该客服代表需要与客户的分行经理进
行一次语音通话

• 使用UC（MCS 5100）检查分行经理
的在线状态

• 客服代表通过话机接通分行经理，以
确认客户的身份

• 客户对能够安全地完
成交易感到满意

VPN网关

• 分行经理使用MCS 5100软客户端接收
呼叫

• 客服代表将分行经理添加到他与客户
的会议呼叫中，与客户进行语音通话
，并共享他们的桌面

• 分行经理确认客户的身份，客户代表
完成交易

结果：

> 第一次呼叫就能获得安全、即时的服务
> 客服代表能够与分行人员协作完成交易，或者完成一次到分行的软切换
> 增强客户的安全感，让他们感到他们的资金能够得到很好的保护

跨越客服代表和专家之间的鸿沟
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> 客服代表和专家可灵活选
用不同的客户端
• 多媒体PC客户端
• Web多媒体客户端
• IP话机
• 第三方的会话发起协议
（SIP）话机/终端设备

• PDA / Blackberry 客户端

> 开发包
• 定制PC客户端

IP话机

融合桌面的多媒体PC客户端和IM

多媒体Web客户端

PDA/Blackberry

与第三方设备互通软IP电话/移动客户端

商业优化联络中心，多种客户端方便网络部署

普通手机
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SOA推进Contact Center成为应用中心
Communication-Enabled Business Processes Communication-Enabled Applications

10

Nortel Business Optimized Contact Center Platform

Queuing CCTWorkflow Reporting

Service
Creation

Environment

Administration CCMM

CS1000 CS2x00 Nortel SIP
Based CC  

3rd Party SIP 
Call Server

Microsoft
OCS  

Web-Service Based Interfaces

ERP CRM Etc
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CCF将大大简化客户化业务开发

统一座席桌面，为客
户提供统一的服务

众多后台应用与呼叫
中心有效集成

中间件和业务开发
技术广泛应用

应用整合框架，提供
开放的应用架构
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捕获技术：IP复制媒体流－DMS

>适合知识型员工和/或呼叫中心
>不改变网络的基础架构
>解决跨WAN部署的问题

1
2

4

5

6
3

3

7

7

CTI服务器

北电DMS IP录音服
务器

IP PBX以太网交换机/
路由器

软话机

IP话机

DMS IP呼叫录音解决IP部署问题

PSTN
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质量管理提升Contact Center的管理质量

Agent PC ScreenAgent PC Screen

Play Time Toolbar Play Time Toolbar 

Launch the 
Evaluation Form 

Launch the 
Evaluation Form 
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WFM提升服务水平和员工满意度,优化人员成本

按技能预测和排班

座席通过Web浏览排班信息

座席可以申请换班，
并提供完善的休假管理

丰富的管理功能：遵时度管理、当天管理、事后报表等
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北电BoCC优化您的服务，优化您的应用

Nortel Call 
Server/ 

Softswitch

Nortel
Data Products

3rd Party
Data Products

3rd Party
Call 

Server/Softswitch

Media
Servers

3rd

Party Servers
Nortel

IMS Server

CC6.0＋MPS＋
NCR/QM+WFM

Nortel BoCC Environment

CRMPrepaymentTelemarketing Customer 
Service

基础架构

呼叫中心平台

SOA应用平台

定制化应用

Nortel Business Optimized 
Contact Center

CC6.0
CCM/CCMM/CCT

MPS
IP/Video/TDM/SCE

NCR/QM
IP DMS/TDM/QM

WFM
Forecast/Schedule/Mngt
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更多信息，请参考…
http://www.nortel.com.cn
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