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从“联络中心”向“全景中心”的演变



世界在改变
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Social
Networking 社会网络

Virtual Worlds and 
Communities 虚拟世界和社区

Environmental 环保

Generational 新一代

Economy & Growth               
经济与发展

Mobile
Living 移动生活



技术在改变



昨天 明天今天

接入接入

连接管理

应用 Application

接入接入

接入接入

连接管理

应用 应用

TDM/ISDN

IP H.323

SIP

SIP Presence
SOA

连接管理

应用

企业通信基础架构在改变

Avaya
DEFINITY时代

Avaya
CM 时代

Avaya
AURA 时代核心技术的革新驱动底层基础架构的转变
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Avaya如何改变

统一通信

语音通信解决方案

音频会议

企业消息处理

联络中心 NO.1



Avaya收购北电企业与政府解决方案部

2009年9月16日，Avaya宣布成功竞购
北电网络企业与政府解决方案部门，竞
购金额为9亿美金，另有1500万美金用
于员工保留计划

2009 年12月18日，Avaya 对北电企业
与政府解决方案部业务收购获得批准

2010 年1 月19 日，Avaya宣布整合后
的产品蓝图

Avaya将以统一通信、联络中心、中小
企业通信、数据网络为四大产品线



增强客户端与视频体验增强客户端与视频体验

下一代全景中心下一代全景中心下一代全景中心Voice 2.0Voice 2.0

电话和客户端

联络中心

Avaya one-X®
UC Clients

Video
Endpoints

Avaya one-X®
AgentDeskphones

系统管理
器

语音/视频服务 在线状态服务 应用与服务集成

会话管理器

会议系统 消息处理
智能客户
路由

呼叫中心 语音门户 主动联络 员工自动化 CMS IQ

报告与分析统一通信
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服务提供商

Avaya Agile 通信环境TM (ACE) 合作伙伴
网络

Avaya下一代企业通信整体架构



Avaya提供的下一代统一通信

电话和客户端

Avaya one-X®
UC Clients

Video
Endpoints

Avaya one-X®
AgentDeskphones

系统管理
器

语音/视频服务 在线状态服务 应用与服务集成

会话管理器

Meeting 
Exchange 消息处理

统一通信

服务提供商

Avaya Agile 通信环境TM (ACE) 合作伙伴
网络

以Avaya Aura为核心，基于SIP的通信平台，将
复杂的通信网络统一起来。ACE可利用面向服务
架构（SOA）和Web服务，为快速开发通信驱动
的应用提供方便

Avaya还将推进统一通信与视频技术的结合，为
客户提供高清晰，低带宽的视频方案



MX

应用平台

Avaya Aura™架构

App

3rd Party
endpointsAvaya

CM Branch

o o o

Avaya
CM Standalone

o o o

应用平台

G860

3rd Party PBXs

SBC

App

服务运营
商

System
Manager

App MM
VP

CM

Session
Manager

Avaya Aura Core

SIP
Trunks

Media
Servers

TDM
Trunks

接入层

连接管理层

应用层

SIP
Presence

Session
Manager

Session
Manager

Avaya one-X®

endpoints



企业通信变革带来“物物相联”

To / from work
工作往返

At the office 
在办公室

IPT整合

手机与座机相联

语音与即时通信的互联

语音与视频监控的互联

集中管理的语音、视频与Web会议系统

集中的录音监控(移动、面对面、分支机构桌面电话)



下一代Context Center下一代下一代Context CenterContext Center

Avaya提供的下一代全景中心（Context Center）

联络中心

智能客户
路由

呼叫中心 语音门户 主动联络 员工自动化 CMS IQ

报告与分析

以Avaya Aura为基础，联络中心将迁移到基于SIP的面向服
务的架构，同时支持多种通信模式

新的联络中心解决方案将基于一种全新的、协作式、基于
情景的工作分配模型，在客户、座席和信息之间建立联系
，其功能包括实现客服代表桌面应用、工作分配、运营管
理(WFO)、数据分析等
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呼叫中心过去11年

1999－2000年，以CTI技术为核心的呼叫中心

2001－2002年，呼叫中心的数字化管理

2003－2004年，呼叫中心规划与建设

2004－2005年，如何建设一个有效的外拨联络中心

2006年，主动服务业务发展趋势和相关法令的影响

2007年，客户联络迈向“统一”时代

2008年，新经济环境企业与客户沟通之道

2009年，迈向统一通信的客户联络中心



Contact 
Center

Agent needs 
help from Expert

传统的呼叫路由模式

Customer
Data

Customer
Data

Customer
Data

Self-Service

Customer
Routed to CC Customer

Routed to Agent

文本交谈 Conference
Persistence

Web

客户全景信息

自助服务

客户服务全景交互场景

把资源推送到客
户面前

人工坐席 ACE 位置服务
等

客户
多媒体渠道服务

Expert/ 
Supervisor

Assist

录音

全景中心（Context Center）
－呼叫中心的一次技术突破



SBC

运营商

系统管理员

MAS

接入层

连接层

应用层

基于Aura的AVAYA下一代全景中心架构

ngcc

TDM
Trunks

媒体网关

G4XX

数字电话

Avaya MBT
PSTN

Internet

SIP  Trunks

SIP
Presence

H323 

SIP 
H248

SIP‐CTI 

SIP 

Aura Core 

Avaya One‐X 
Agent

NGCC媒体服
务(MAS)

AVP

Session
Manager

Session
Manager

SIP录音与
质量管理

Session
Manager

S8xxx
ACD

Media 
Services

AES

SES

CM SIP视频终端Avaya NGCC 
Agent Desktop

屏幕弹出与业务应用集成 (CCT)

多媒体宣告平台 (MAS)

多媒体数据库 (CCMM) 

集中式的系统管理员 (CCMA)

基于多媒体技能的路由引擎 (CCMS)



Avaya的全景中心

SIP是全景中心的基础，但SIP只是技术手段。全景中心更重
要的是给原联络中心带来从架构、渠道、服务模式，直到全
新业务体验的变革

Avaya在Aura的架构上部署的全景中心解决方案，使得原联
络中心全面的与统一通信、企业业务联系在一起

AVAYA 全景中心实现“基于会议方式的多媒体互动”，全面
革新了传统联络中心以“路由+排队+转接”为主体的呼叫处
理方式，实现“全景服务”的全新客户体验

Avaya 全景中心实现了Web世界和语音世界
的连接，适应了Web服务的潮流概念

Avaya现有系统将作为全景中心整体方案的
一部分得以保留，现有的投资得以保护



全景中心带来的改变

语音

客户
David

坐席
Jacky

理赔员, 
Simon

即使消息

SMS

一个带有URL链接的短信自动发
送到David的手机上

“Press 1 to find 
out more why 
your system 

crashed”

Hi David, please 
use this link to 
upload your 
photos…http://

ANTICIPATE  • AUTOMATE • ACCELERATE

• Jacky录入David出险报告
• Jacky根据理赔员实时状态，找出一个空闲的
理赔员Simon，开始与之进行即时通信
•一个包括David基本信息Link的邮件，自动发
送给Simon

邮件
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