
不再被技术“俘获” －不再被技术“俘获” －

2.3 2.3 发布发布

也说呼叫中心这桩生意也说呼叫中心这桩生意



三个故事三个故事三个故事

箱包材料箱包材料
年营业额年营业额30003000万，应收帐款万，应收帐款3030万万

牙签牙签
100100根牙签赚根牙签赚11分，一天销售分，一天销售11亿亿根根

不要不要CTICTI的呼叫中心的呼叫中心
500500座席座席



二个案例二个案例二个案例

澳门警察局澳门警察局
安全和效率，技术和业务安全和效率，技术和业务

电力电力9559895598

掌握更多的服务信息掌握更多的服务信息



一个结论一个结论一个结论

生意不能被技术俘获生意不能被技术俘获
即使是政府的公益服务即使是政府的公益服务

呼叫中心发展趋势呼叫中心发展趋势
技术俘获的年代技术俘获的年代
技术和业务分离的年代技术和业务分离的年代
技术和业务融合的年代技术和业务融合的年代





2.32.3

技术为生意服务技术为生意服务技术为生意服务



2.22.2

由中间件迈向平台产品由中间件迈向平台产品由中间件迈向平台产品



B04B04展位展位



2.3 新增功能2.3 2.3 新增功能新增功能

全面升级运营者最关心的运维管理功能全面升级运营者最关心的运维管理功能

预测外拨功能预测外拨功能
支持支持Intel HMP Intel HMP 系列产品，实现系列产品，实现IP IVR, IP IFRIP IVR, IP IFR等等

支持纯支持纯IPIP座席座席
方便用户部署方便用户部署
降低用户使用成本降低用户使用成本
特别适合座席比较分散的用户特别适合座席比较分散的用户

支持支持ASRASR语音识别功能语音识别功能



202处新增/升级的功能点202202处新增处新增//升级的功能点升级的功能点

坐席框架功能：坐席框架功能：3232个个

统计报表平台功能：统计报表平台功能：120120个个

短信接入平台：短信接入平台：66个个

外拨子系统：外拨子系统：2424个个

IVRIVR系统：系统：2020个个



什么是什么是什么是

国内最专业的国内最专业的CTICTI应用平台应用平台

什么是什么是CTICTI应用平台应用平台
集成了集成了CTICTI中间件、中间件、IVRIVR、录音、外拨、坐席框架（、录音、外拨、坐席框架（PortalPortal））
等各种等各种CTICTI应用的基本组件的软件平台应用的基本组件的软件平台

介于硬件设备和业务应用之间介于硬件设备和业务应用之间
系统总体效率高系统总体效率高
各个模块之间无缝衔接各个模块之间无缝衔接

覆盖覆盖CTICTI技术两大应用领域技术两大应用领域



非平台模式的CTI应用系统非平台模式的非平台模式的CTICTI应用系统应用系统

集成商集成商

设备厂商设备厂商

硬件厂商硬件厂商

人工
业务
人工人工
业务业务

用户用户

交换机/语音板卡交换机交换机//语音板卡语音板卡

IVR业务流程IVRIVR业务流程业务流程

CTI中间件CTICTI中间件中间件

工控机＋板卡工控机＋板卡工控机＋板卡

人工
业务
人工人工
业务业务 外拨业务外拨业务外拨业务

CTI中间件CTICTI中间件中间件 IVR服务软件IVRIVR服务软件服务软件

座席、技能管理
统计报表

座席、技能管理座席、技能管理
统计报表统计报表

外拨管理
统计报表
外拨管理外拨管理
统计报表统计报表

IVR监控管理
统计报表

IVRIVR监控管理监控管理
统计报表统计报表

工控机＋板卡工控机＋板卡工控机＋板卡

录音软件录音软件录音软件

录音管理
统计报表
录音管理录音管理
统计报表统计报表



更简单、更灵活、更高效更简单、更灵活、更高效更简单、更灵活、更高效

交换机交换机交换机

CTI中间件CTICTI中间件中间件

集成商集成商

平台厂商平台厂商
座席框架座席框架座席框架

CTI服务器/ACDCTICTI服务器服务器/ACD/ACD

板卡接入板卡接入板卡接入 ICC接入ICCICC接入接入

板卡板卡板卡 WEB ServerWEB ServerWEB Server硬件厂商硬件厂商

业
务
1

业业
务务
11

业
务
2

业业
务务
22

业
务
n

业业
务务
nn

平台数据库平台数据库平台数据库

数
据

库
代

理
数

据
库

代
理

数
据

库
代

理

短信接入短信接入短信接入 email接入emailemail接入接入

SMS网关SMSSMS网关网关 email Serveremail Serveremail Server

主动服务策略主动服务策略主动服务策略 路由策略路由策略路由策略

用户用户
业务管理、监控告警、统计、录音管理、座席管理、技能管理、业务管理、监控告警、统计、录音管理、座席管理、技能管理、业务管理、监控告警、统计、录音管理、座席管理、技能管理、统一的管理工具包统一的管理工具包统一的管理工具包

主动服务主动服务主动服务

硬件平台（交换机＋工控机＋板卡＋服务器）硬件平台（交换机＋工控机＋板卡＋服务器）硬件平台（交换机＋工控机＋板卡＋服务器）

IVRIVRIVR 主动服务器主动服务器主动服务器 录音录音录音

流
程
1

流流
程程
11

流
程
2

流流
程程
22

流
程
n

流流
程程
nn人工业务人工业务人工业务 自动业务自动业务自动业务



呼叫中心技术定义呼叫中心技术定义呼叫中心技术定义

具备以下两个技术特征的信息服务系统为呼叫中心具备以下两个技术特征的信息服务系统为呼叫中心
用户的通话对象由系统分配而非用户通过电话号码指定。用户的通话对象由系统分配而非用户通过电话号码指定。
系统能够为应用软件提供话路和呼叫信息的关联。系统能够为应用软件提供话路和呼叫信息的关联。

广义范围：广义范围：
呼叫中心不一定有人工座席，可以是全自动的。呼叫中心不一定有人工座席，可以是全自动的。
提供的关联可以是人工，而不是自动的。提供的关联可以是人工，而不是自动的。

狭义范围：狭义范围：
系统至少存在一个以上的人工座席系统至少存在一个以上的人工座席



呼叫中心生意呼叫中心生意呼叫中心生意

规模规模

行业应用行业应用

沟通方式沟通方式



AnyTouch－为呼叫中心生意服务AnyTouchAnyTouch－为呼叫中心生意服务－为呼叫中心生意服务

应用的硬件无关性应用的硬件无关性

模块组装能力模块组装能力

行业无关性行业无关性

规模的无缝延展规模的无缝延展



融合呼叫中心和电信增值融合呼叫中心和电信增值融合呼叫中心和电信增值



为合作伙伴提供为合作伙伴提供

强大的业务开发工具强大的业务开发工具强大的业务开发工具



AnyTouch三大业务开发工具AnyTouchAnyTouch三大业务开发工具三大业务开发工具

自动业务－强大的自动业务开发工具自动业务－强大的自动业务开发工具

人工业务－灵活的座席业务集成系统人工业务－灵活的座席业务集成系统

主动业务－智能的主动外拨服务器主动业务－智能的主动外拨服务器



开发工具-----自动业务开发工具开发工具----------自动业务自动业务

自动业务自动业务 ---------- IVR Builder IVR Builder 编辑器编辑器
集成集成IVRIVR自动语音应答服务自动语音应答服务
集成集成IFRIFR自动传真应答服务自动传真应答服务
集成集成ICRICR自动会议控制服务自动会议控制服务
集成集成TTSTTS文本转语音文本转语音
集成集成ASRASR自动语音识别自动语音识别

强大的负荷动态分担功能强大的负荷动态分担功能
所有模块均可以启动多份所有模块均可以启动多份
模块可以互相分担负荷模块可以互相分担负荷
利用维护状态设置，实现无损切换利用维护状态设置，实现无损切换

提供模拟运行环境，可以对编写的流程进行模拟调试提供模拟运行环境，可以对编写的流程进行模拟调试





开发工具-----人工业务开发工具开发工具----------人工业务人工业务

座席应用集成座席应用集成
以事件驱动的以事件驱动的ACTIVE DLL ACTIVE DLL 接口接口
座席框架座席框架portal  OCXportal  OCX控件集成控件集成

座席应用集成系统（业务门户座席应用集成系统（业务门户PortalPortal））
大幅降低业务开发和呼叫平台的耦合性；大幅降低业务开发和呼叫平台的耦合性；
兼具兼具C/SC/S和和B/SB/S两种模式的优点；两种模式的优点；

动态的更新业务组件；动态的更新业务组件；



开发工具-----人工业务开发工具开发工具----------人工业务人工业务

增强的座席排队功能增强的座席排队功能
每个座席可拥有一个排队队列每个座席可拥有一个排队队列
紧急呼叫可以插到最前面紧急呼叫可以插到最前面
呼叫队列的预览和主动干预呼叫队列的预览和主动干预
多种媒体接入可进入同一个队列排队多种媒体接入可进入同一个队列排队

增强的软电话功能增强的软电话功能
外线磋商、转接和会议功能外线磋商、转接和会议功能
可选择接听、重新分配或者拒绝接听可选择接听、重新分配或者拒绝接听
内置的即时消息工具内置的即时消息工具
随时关闭开启录音随时关闭开启录音





开发工具-----主动外拨业务开发工具开发工具----------主动外拨业务主动外拨业务

自动外拨自动外拨
电话外拨成功后，完全由电话外拨成功后，完全由IVRIVR处理处理

自动短消息发送自动短消息发送
自动自动EmailEmail发送发送

座席外拨座席外拨
连续型外拨连续型外拨
预览型外拨预览型外拨
预测性外拨预测性外拨



主动外拨系统主动外拨系统主动外拨系统

开放式结构开放式结构, , 提供平台数据库外拨库表接口提供平台数据库外拨库表接口

可以开展电话营销、市场调查、客户关怀、欠费催缴可以开展电话营销、市场调查、客户关怀、欠费催缴
等业务等业务
三种三种外拨外拨方式方式

电话外拨电话外拨
短消息外拨短消息外拨
EmailEmail外拨外拨





为为最终用户提供提供

完善的运营管理平台完善的运营管理平台完善的运营管理平台



网络化的运营管理平台网络化的运营管理平台网络化的运营管理平台

集成集成环境集成集成环境: : 技能管理技能管理..人工管理人工管理..外拨管理外拨管理

设备配置监控台设备配置监控台OA &MOA &M

统计管理台统计管理台LogExploreLogExplore

座席状态监控座席状态监控

录音文件管理录音文件管理





信心来自于…信心来自于信心来自于……



采用AnyTouch平台的优势采用采用AnyTouchAnyTouch平台的优势平台的优势

1.1. 适应不同的行业应用适应不同的行业应用,,结构先进，可扩展性强结构先进，可扩展性强
2.2. 支持不同的接入设备支持不同的接入设备,,满足从板卡到交换机的无缝升级满足从板卡到交换机的无缝升级
3.3. 智能化的软件智能化的软件ACDACD策略策略
4.4. 各种接入手段、服务方式的统一排队各种接入手段、服务方式的统一排队
5.5. 分布集群、分担负荷、多重防护分布集群、分担负荷、多重防护
6.6. 强大的二次业务开发工具强大的二次业务开发工具
7.7. 强大的联网功能强大的联网功能
8.8. 一个平台多种增值业务应用一个平台多种增值业务应用
9.9. 分布式运行架构，易于扩容和灵活部署分布式运行架构，易于扩容和灵活部署
10.10. 完善的系统管理，具备系统模块监控和自我恢复功能完善的系统管理，具备系统模块监控和自我恢复功能



资质与荣誉资质与荣誉资质与荣誉

ISO9000ISO9000国际质量体系认证国际质量体系认证

国家国家““双软双软””企业，国家高新技术企业企业，国家高新技术企业

中华人民共和国铁道部科技进步奖中华人民共和国铁道部科技进步奖

总参通信部指定设备供应商总参通信部指定设备供应商
国家火炬计划项目国家火炬计划项目, , 拥有出口许可拥有出口许可

第六届中关村十大软件品牌奖第六届中关村十大软件品牌奖
CTICTI平台产品（平台产品（AnyTouchAnyTouch））20012001年获创新基金年获创新基金

20042004年保险行业最佳年保险行业最佳CTICTI产品奖产品奖



AnyTouch业绩（一）AnyTouchAnyTouch业绩（一）业绩（一）
澳门民政署一站式服务热线澳门民政署一站式服务热线
澳门警察局讯息传送系统澳门警察局讯息传送系统
香港香港W T&T  W T&T  iFaxiFax系统系统
香港香港RICCRICC呼出型呼叫中心呼出型呼叫中心
北京市政府便民电话北京市政府便民电话1234512345多媒体热线系统多媒体热线系统
哈尔滨市政府便民电话哈尔滨市政府便民电话1234512345多媒体热线系统多媒体热线系统
郴州市政府便民电话郴州市政府便民电话1234512345多媒体热线系统多媒体热线系统
中国疾控中心性爱中心热线电话系统中国疾控中心性爱中心热线电话系统
沈阳煤气客户服务中心系统沈阳煤气客户服务中心系统
南方基金客户服务中心系统南方基金客户服务中心系统



AnyTouch业绩（二）AnyTouchAnyTouch业绩（二）业绩（二）
广州广州PICCPICC客户服务中心系统客户服务中心系统
山东铁通青岛综合信息服务系统山东铁通青岛综合信息服务系统
南汽新雅途公司南汽新雅途公司
金山软件有限公司金山软件有限公司
长城电脑公司长城电脑公司
陕西信通公司陕西信通公司
徐州环保局徐州环保局
辽宁质量监督局辽宁质量监督局
江苏烟草专卖局江苏烟草专卖局
浙江烟草专卖局浙江烟草专卖局
北京城市向导公司北京城市向导公司



AnyTouch业绩（三）AnyTouchAnyTouch业绩（三）业绩（三）

青岛青岛PICCPICC客户服务中心系统客户服务中心系统

安华保险客户服务中心系统安华保险客户服务中心系统
陕西省西安供电局陕西省西安供电局““9559895598””客户服务系统客户服务系统

锦州煤气公司客户服务中心系统锦州煤气公司客户服务中心系统
鹤岗市鹤岗市1231912319执法热线系统执法热线系统
江苏铁通固话秘书台江苏铁通固话秘书台TsecTsec系统系统

桂林铁通综合信息服务系统，包括柳州、南宁、北海、梧州、桂林铁通综合信息服务系统，包括柳州、南宁、北海、梧州、
玉林、河池等玉林、河池等66地市远端座席地市远端座席

天津铁通综合信息服务系统天津铁通综合信息服务系统
山东铁通济南综合信息服务系统山东铁通济南综合信息服务系统



AnyTouch业绩（四）AnyTouchAnyTouch业绩（四）业绩（四）

陕西省咸阳供电局陕西省咸阳供电局““9559895598””客户服务系统客户服务系统
陕西省渭南供电局陕西省渭南供电局““9559895598””客户服务系统客户服务系统
陕西省延安供电局陕西省延安供电局““9559895598””客户服务系统客户服务系统
陕西省宝鸡供电局陕西省宝鸡供电局““9559895598””客户服务系统客户服务系统
陕西省榆林供电局陕西省榆林供电局““9559895598””客户服务系统客户服务系统
陕西省安康供电局陕西省安康供电局““9559895598””客户服务系统客户服务系统
陕西省汉中供电局陕西省汉中供电局““9559895598””客户服务系统客户服务系统
陕西省商洛供电局陕西省商洛供电局““9559895598””客户服务系统客户服务系统
陕西省铜川供电局陕西省铜川供电局““9559895598””客户服务系统客户服务系统
福建电力试验研究院技术支持服务中心系统福建电力试验研究院技术支持服务中心系统



AnyTouch业绩（五）AnyTouchAnyTouch业绩（五）业绩（五）

山东铁通徐州综合信息服务系统山东铁通徐州综合信息服务系统
山东铁通烟台综合信息服务系统山东铁通烟台综合信息服务系统
山东铁通淄博综合信息服务系统山东铁通淄博综合信息服务系统
辽宁铁通沈阳综合信息服务平台，辽宁铁通沈阳综合信息服务平台，55个地市远端座席个地市远端座席
辽宁铁通锦州综合信息服务平台，辽宁铁通锦州综合信息服务平台，55个地市远端座席个地市远端座席
辽宁铁通大连综合信息服务平台，辽宁铁通大连综合信息服务平台，55个地市远端座席个地市远端座席
山东莒县供电公司山东莒县供电公司““9559895598””电力客户服务中心系统电力客户服务中心系统
山东沂水供电公司山东沂水供电公司““9559895598””电力客户服务中心系统电力客户服务中心系统
山东莒南供电公司山东莒南供电公司““9559895598””电力客户服务中心系统电力客户服务中心系统
山东临沭供电公司山东临沭供电公司““9559895598””电力客户服务中心系统电力客户服务中心系统



AnyTouch业绩（六）AnyTouchAnyTouch业绩（六）业绩（六）

沈阳北站自动语音问询服务系统沈阳北站自动语音问询服务系统
山东济南电力客户服务中心系统扩展山东济南电力客户服务中心系统扩展
山东日照供电公司自动语音查询系统山东日照供电公司自动语音查询系统
山东淄博供电公司自动语音查询系统山东淄博供电公司自动语音查询系统
山东菏泽供电公司自动语音查询系统山东菏泽供电公司自动语音查询系统
山东临沂供电公司自动语音查询系统山东临沂供电公司自动语音查询系统
山东威海供电公司自动语音查询系统山东威海供电公司自动语音查询系统
山东莱芜供电公司自动语音查询系统山东莱芜供电公司自动语音查询系统
山东东营供电公司自动语音查询系统山东东营供电公司自动语音查询系统
……………………



北京佳讯飞鸿北京佳讯飞鸿北京佳讯飞鸿

十年通信设备制造经验，卓越的专网通信设备供应商十年通信设备制造经验，卓越的专网通信设备供应商
7070％以上的铁路通信调度和人工座席％以上的铁路通信调度和人工座席
9595％以上的城市轨道通信调度和人工座席％以上的城市轨道通信调度和人工座席
6565％以上军队通信调度和人工座席％以上军队通信调度和人工座席

雄厚的雄厚的CTICTI优势，优势，CTICTI应用平台供应商应用平台供应商
1010年的年的CTICTI研究和开发经验研究和开发经验
88年的年的CTICTI平台研究和开发经验平台研究和开发经验
众多行业的应用案例众多行业的应用案例

强大的强大的IPIP语音通信设备供应商语音通信设备供应商
863 IPv6863 IPv6高性能协议栈软件承担者高性能协议栈软件承担者
全线的全线的VoIPVoIP产品和解决方案产品和解决方案



佳讯飞鸿CTI优势佳讯飞鸿佳讯飞鸿CTICTI优势优势

佳讯飞鸿是最早接触和研究佳讯飞鸿是最早接触和研究CTICTI技术的公司之一技术的公司之一

佳讯飞鸿生产的佳讯飞鸿生产的AnyTouchAnyTouch平台是国内首家通过平台是国内首家通过
ISO9000ISO9000质量认证体系的质量认证体系的CTICTI平台平台

首家获得出口许可的首家获得出口许可的CTICTI平台平台

在在CTICTI两大应用领域均获得广泛应用两大应用领域均获得广泛应用



谢谢！
http://www.jiaxun.com


