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Contact Center Evolution
联络中心的演进

Contact Center Evolution
联络中心的演进

From Call Center to Contact Center
从呼叫中心到客户联络中心
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Agenda
• CRM客户联络中心的演进

• 阶段0－接听客户来电

• 阶段1－基本的呼叫处理

• 阶段2－运营报表

• 阶段3－呼叫路由

• 阶段4－CTI的集成

• 阶段5－客户分层

• 阶段6－多点联络中心

• 阶段7－多媒体联络渠道

• 阶段8－运营分析

• 高级阶段－CRM，IVR自助服务，主动联络

• 总结：现代化的联络中心系统
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Contact Center Evolution
联络中心的演变

Contribution to driving service efficiency
Contribution to supporting cross-sell

Key Service and Sales Functions
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Goal: EFFECTIVENESS

Goal: EFFICIENCY

Technology

Business 
Impact

Relationship 
Management 
and Customer 
DifferentiationIncreased Cost 

Effectiveness 
and Customer 
ServiceEssential 

Service is 
DeliveredNecessary

Valued 
Asset

Service 
Differentiator

Enterprise-
wide Strategic 
Value

Basic Emerging Leading Edge

Transition In Customer Contact Center Strategy - Challenge

Enterprise-wide 
Customer Mgmt

Strategic Inflection Point:
LOTS of companies get 

“stuck” hereCustomer
Contact
Spectrum

Differentiation

Cost-
Leadership

Advanced

Avaya’s Portfolio Uniquely
Delivers “Effectiveness with

Preserved Efficiency”

Source; Call Center 
Demystified
Dave Bengtson
Lori Bocklund 2002
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阶段0－接听电话

Customer

Resource

PBX

需求

•公司需要处理日常的客户来电
•非正式地处理客户来电，多数来电是信息咨询
•跨多个业务部门，共享服务资源

益处

•提供基本的客户服务能力

解决方案的组成部分

•语音交换机系统（Avaya Communication Manager）
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阶段1－基本的呼叫处理
需求

•公司需要接听日常的客户来电
•规定标准的呼叫处理流程
•安排专门的服务资源来处理客户来电
•座席只有在登录到系统以后才开始接听呼叫
•呼叫后处理代码

益处

•提高对客户的服务响应能力
•提供更好的销售和服务能力

解决方案组成部分

•基本的ACD排队软件（Avaya Elite ACD）
•座席专用话机（Avaya CallMaster）
•座席耳机

Customer

Agent

PBX/ACD

Agent

Agent

Agent

Agent

800xxxxxxxx
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阶段2－运营管理报表

Reporting

Customer

Agent

PBX/ACD

需求

•呼叫中心需要对运营成本和运营效率进行控制
•报表提供了针对客服中心运营管理效能的分析依据
•班长席和系统分析人员可以获取基本的呼叫数据（呼叫时间，呼叫量等）

益处

•根据报表统计，评估客服中心的服务质量和运营效率
•提高客户满意度
•合理规划客服中心的容量和人力资源
•有效合理地提高座席人员（服务人员）的工作效率

解决方案组成部分

•呼叫管理系统（Avaya CMS）
•呼叫中心报表系统（Avaya Operational Analyst）
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总呼叫次数
平均每个呼叫
的处理时间

平均呼叫后
处理时间

座席的工作
占用率

分机打入
的电话

分机呼出
的电话

总的通话时间

总的呼叫后
处理时间

AUX辅助工作
时间

座席空闲时间
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阶段3－呼叫路由

Reporting

Customer

Agent

PBX/ACD

Routing

需求

•由于呼叫量的增加，呼叫中心需要提高座席的工作效率
•呼叫路由可以将客户和呼叫优先级与座席进行匹配
•更有效地使用座席资源（基于技能的座席）
•呼叫路由的报表可以提供更有意义的分析内容（使用率，负载平衡）

益处

•提高首次联络解决率（1st Contact Resolution）
•注重座席的培训（针对不同的技能和等级）
•减少客户的不满

解决方案组成部分

•语音交换系统（Avaya CM）
• ACD自动呼叫分配软件（Avaya Elite ACD）
• Advocate基于运营管理目标的系统软件（Avaya Advocate）
•基于座席技能组分类的系统设计（Skill-based）
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Avaya ACD 常用的路由策略

• 根据主叫号

• 根据时间、周日和节假日

• 根据不同技能组的工作状态
– 已登录的座席数量

– 空闲的座席数量

– 已排队等待的呼叫数量

– 最长等待的呼叫时间

– 预计等待时间（EWT）的长短

– 平均应答速度（ASA）

– 同时的来话数量
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Repository

Front Office

Back Office

Legacy

Agent Action:      Send email

IVR Step1:        Please Enter Account #
IVR Step2:        Verify Number (432485)
IVR Step3:        How may I help you?
IVR Step4:        Transfer to Agent

Called #:                8005551234
Caller Id:                 9785556000
Time of Day:        03.05.2002;12:31:59
Account#: 30f42163343

Customer Value:   High
Customer Name:   Bill Kovar

Work Item Tracking

IVR

Agent:              Victor Williams
Call Conclusion:     Hang-up with Agent

Last Call:          Account Opened

路由可以与不同的前后台系统连接
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应用场景

Situation

高端客户

区域客户

呼叫等待时间过长

新客户

Action

技能等级最高的座席

路由到该区域的服务人员

路由到资深的服务人员

路由到专门接待新客户咨询服务
的座席人员
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Last Agent Routing

Agent 1

Thank you for 
calling back, 

Mr. Smith.

Mr. Smith

ANI = 407 456 7890
Cust Name = Mr. Smith
Last Agent ID = 1234
Last Call = 4/5/03

Routing
Server

Interaction Data Store



16© 2005 Avaya Inc. All rights reserved.



17© 2005 Avaya Inc. All rights reserved.

阶段4－CTI（Computer Telephony Integration）

Reporting

Customer

Agent

PBX/ACD

Routing

需求

•在呼叫到达座席时，自动显示出客户的相关信息
•自动验证和确认客户的身份
•保留客户的历史联络记录
•软电话的应用集成

益处

•提高座席处理客户呼叫的时间
•提高呼叫处理的一致性和效率
•方便座席的对呼叫的控制和使用

解决方案组成部分

• CTI中间件
• Avaya Interaction Center
• Avaya Contact Center Express

CTI

DB
Desktop
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客户信息的屏幕弹出
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座席的软电话控制
Active Status buttons

Fixed Feature buttons

Agent Mode buttons

Toggle Menu button
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班长席监控
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阶段5－客户分层

Reporting

Customer

Agent

PBX/ACD

Routing
And

Segmentation

需求

•使用客户数据（不仅仅是呼叫数据）来进行路由的决策
•对客户身份进行验证和确认
•针对不同客户，期望提供不同等级的服务水平

益处

•高端客户可以享受到高优先等级的服务和响应时间
•提升一对一的客户服务能力
•保证服务的一致性

解决方案组成部分

•客户分层系统（Avaya Business Advocate）
•服务水平监控和调整软件（Avaya Business Advocate）

CTI
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技能组设置

VIP大客户

普通客户
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传统的基于 4个不同优先级别的排队方式：Top，High，Med，Low

动态排队位置 Dynamic Queue Position：

动态队列位置 Dynamic Queue Position



24© 2005 Avaya Inc. All rights reserved.

阶段6－多点呼叫中心
需求

•大型企业期望把他们的多个中心互联
起来，以期提供更好的服务，并降低服
务成本
•呼叫被路由到其它的中心或者直接路
由到远端的座席

益处

•支持不断扩展的业务区域
•组成一个虚拟的呼叫中心
•冗余备份

解决方案组成部分

• Avaya Network Routing
• Avaya Interaction Center
• Avaya Operational Analyst
• Avaya IP Agent

PBX/ACDReporting

Routing

Customer

Routing

Agent Agent

PBX/ACD

Customer

CTICTI
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800xxxx
1. Consider skill 2 adjust by 0

Query
查询

EWT = 33 seconds
EWT = 33 秒

2. Consider location 2 adjust by 10

Status Poll
状态轮询

1. Consider skill 2 adjust by 0
2. Consider skill 3 adjust by 0
3. Reply with Best

EWT Response
of 15 seconds

15秒EWT响应

3. Consider location 3 adjust by 30

Status Poll
状态轮询

1. Consider skill 5 adjust by 0
2. Consider skill 8 adjust by 0
3. Reply with Best

EWT Response 
of 17 seconds
17秒EWT响应

4. Queue to Best

Site 1=EWT = 33  seconds
站点1=EWT=33秒
Site 2= 15 seconds + 10 seconds = 25 
seconds
站点2=15秒+10秒=25秒
Site 3= 17 seconds + 30 seconds= 47 
seconds
站点3=17秒+30秒=47秒

Loc 2         
地点二

Loc 3         
地点三

Call Queues to Location 2
呼叫排队到地点二

BSR 3 Location Example
三地点BSR范例
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阶段7－多媒体联络渠道
需求

• Internet互联网的发展提供了新的通讯渠道和
方式
•基于统一队列的交互管理－一个统一的路由
引擎－成为关键的组成部分
•新型的公司 (dot coms) 可能都不具备电话系
统
•集成化的报表

益处

•客户可以根据自己的偏好，采用任何一种方
式来获取服务
•保证各个服务渠道，客户获得的服务水平是
一致的
•降低了运营成本

解决方案组成部分

•多媒体交互中心
• Avaya Interaction Center 
• Avaya Contact Center Express

PBX/ACDReporting

Routing

Customer

Email

Web Chat

Website

Agent

CTI
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系统管理员

集中管理系统

E-mail

传真

Web

其他

班长席

IVR

系统管理 流程定制
数据库定
制

报告管理

Avaya™ Interaction Center (IC)

Avaya™ Operational Analyst (OA)

多种沟通渠道
,自助服务

“统一队列机制”
路由/混合排队

企业资源集成

IC 服务
(数据共享, 状态
统计, 流程)

应用集成

Avaya™ Agent

报告系统

班长席

传统呼叫自动
分配(ACD)

多媒体座席
工具栏

数据管理
统计

实时和历史
数据报告

数据库

Web 报告
框架

座席

OLAP 报告

形象化 3D 报告

外部系统

语音
VoIP

ACD

多
点

, 分

布
结
构

多厂商支持

自动备份机制
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Customer
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对VoIP的支持对VoIP的支持

中心数据网络

专用数据网络

PSTNPSTN

E1中心关守
S8700

MCC
语音网关

CTI服务器
Avaya IC

Avaya OA

Web/E-mail
服务器

数据库

座席

建立方式：
1. Web用户进入Web服务中心
2. 座席启动VoIP连接
3. Avaya IC服务器同Web用户建立VoIP连接(G.723)
4. Avaya IC服务器向S8700座席电话发起呼叫
5. Web用户同S8700座席电话建立直接VoIP呼叫
优势：
• 同S8700系统紧密集成
• 利用现有座席电话，真正实现混合座席业务
• 无需安装额外的IP语音网关设备
• 用户无需安装NetMeeting组件

Web用户

1

2

3

4
5
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Inbound Email
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Email回复的辅助资源
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Instant Messaging

Simple 
Messaging 
Mediastore

IM 
Gateway

MSN 
Server

Able to handle instant messaging with MSN Messenger
Used in conjunction with Simple Messaging Mediastore to 

distribute incoming instant messages 
As IM uses email addresses, customer priority, denied list 

(open) and allowed list (closed) user groups can be utilized
Like webchat, all text is stored
One or more MSN servers are supported
Each MSN account can be assigned a Media Director 

queue with its  operating day and times
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阶段8－运营分析
需求

•联络中心复杂度的增加，对于系统运营的
性能的分析和统计要求也相应提高
•联络中心的集成化和统一性对业务的成功
至关重要

益处

•提高联络中心的运营效率和效力
•基于实时的分析结果，对系统进行及时调
整
•基于历史的分析结果，进行策略性的改变
•提升整体的业务运营效能

解决方案组成部分

• Avaya Operational Analyst
• Workforce Management （BluePumpkin）

Analytics

PBX/ACDReporting

Routing

Customer

Email

Web Chat

Website

Agent

CTI
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数据记录与分析数据记录与分析

• 客户服务中心以实现“完美运行”为目标
– 360°管理多点服务中心的运行，资源和价值
– 帮助管理员/运营经理管理多种业务

• 开放的平台，数据库，支持多ACD平台
– 全面的可扩展数据模式，集成外部数据

– 发掘并生成 email, web, 语音等交互报告
– 可与Avaya IC结合使用，或作为现有 Avaya™ CMS 
的扩展

• 为多客户定制独立于系统的报告
– 班长/管理员

• 通过Web 接口提供明确的 3D 实时和历史报告
• 实时检测引擎
• 更出色的管理工具

– 经理，主管部门

• 通过Web 接口的 OLAP 分析
• 洞察业务发展趋势
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座席排班软件座席排班软件
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阶段9－CRM应用
需求

•座席需要处理与销售和服务有关的业务

益处

•提高联络中心的运营效率和效力
•提高整体的业务效能

解决方案组成部分

• 3rd party application integrations
• Siebel
• Peoplesoft
• SAP
• E.piphany
• Onyx

Applications

PBX/ACDReporting

Routing

Customer

Email

Web Chat

Website

Agent

CTI
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高级阶段－语音自助服务系统

需求

•减轻人工座席的工作量

益处

•客户通过自助服务系统获得更快的响应
•全天候24小时提供服务
•通过从IVR获取额外数据来更优的路由决
策

解决方案组成部分

• IVR系统（Avaya Interactive Response）

PBX/ACDReporting

Customer

IVR

Agent

CTI
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Interactive
Response

Agents – Local or Remote

XML

CRM
Applications

CRM
Applications

Enterprise
Applications
Enterprise

Applications

Web ServicesWeb Services

J2EEJ2EEVoiceXML

IVR系统部署方式

NLSR/TTS Engines
自然语音识别 / 文本转语音

IP
IP LAN/WAN

Firewall
Security

Avaya
Communications
Manager

IP

E1 / VoIP

IP

CTI Server

Admin

ASAI 
IP Legacy

Back Office

Front Office

MQSeries
SQL, XML

Customer
Warehouse
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高级阶段－主动联络

需求

•从被动服务到主动联络
•座席主动拨叫客户
•主动联络可以是手工（预览）拨叫或者自动拨
叫（预测）

益处

•主动营销、主动关怀，保留客户，创造价值
•提高业务处理能力（如催收）

解决方案组成部分

•基于软、硬件的外拨系统（Avaya Predictive 
Dialing System）

PBX/ACDReporting

Customer

Outbound 
Management

Agent

Initial outbound systems 
had their own PBX and 
reporting; morphing to a 
soft dialing system that 
utilizes existing systems.

CTI
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高价值主动呼叫应用举例

客户服务
Customer Service

客户服务
Customer Service

销售/电话推销
Sales/Telemarketing

销售/电话推销
Sales/Telemarketing

费用催缴
Collections

费用催缴
Collections

ü 服务跟踪
Service follow-ups

ü 客户满意程度调查
Customer satisfaction 
surveys

ü 欢迎电话
Welcome calls

ü 请求回电
Requested callbacks

ü 预约安排
Appointment scheduling

ü 紧急通知
Emergency notification

ü 主动通知
Proactive notification

ü 服务跟踪
Service follow-ups

ü 客户满意程度调查
Customer satisfaction 
surveys

ü 欢迎电话
Welcome calls

ü 请求回电
Requested callbacks

ü 预约安排
Appointment scheduling

ü 紧急通知
Emergency notification

ü 主动通知
Proactive notification

ü 电话销售
Telesales

ü 基于互联网web点击的预见
回电
Predictive callbacks based on 
Internet web clicks

ü 预见IVR回电（无论是否采用
自然语言）Predictive IVR 
callbacks (with or without 
natural language)

ü 筹集资金
Fund-raising

ü 市场调研
Market research

ü 民意调查
Polling

ü 主动通知
Proactive notification

ü 电话销售
Telesales

ü 基于互联网web点击的预见
回电
Predictive callbacks based on 
Internet web clicks

ü 预见IVR回电（无论是否采用
自然语言）Predictive IVR 
callbacks (with or without 
natural language)

ü 筹集资金
Fund-raising

ü 市场调研
Market research

ü 民意调查
Polling

ü 主动通知
Proactive notification

ü 前期收费
Early-stage collections

ü 后期收费
Late-stage collections

ü 使用后收费
After charge-off collections

ü 从CRM Central直接收取用
于实时市场活动管理的服务
费
Service-to-Value direct feed 
from CRM Central for real-
time campaign management

ü 前期收费
Early-stage collections

ü 后期收费
Late-stage collections

ü 使用后收费
After charge-off collections

ü 从CRM Central直接收取用
于实时市场活动管理的服务
费
Service-to-Value direct feed 
from CRM Central for real-
time campaign management
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外拨系统架构

ISDN-PRI
（外拨）

PDS
预测外拨系统

外拨座席

外拨座席

L A  N
局域网

CDW 外拨
管理系统

应用服务器

PABX
交换机系统

CAS（座席）

业务主机 其他业务系统

前置机

/交易网关
DB

外拨应用系统
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Campaign Editor－呼叫策略
phone strategy, record selection, job 拨号策略/记录选择/任务创建



44© 2005 Avaya Inc. All rights reserved.

新一代的联络中心

Analytics

PBX/ACDReporting

Segmentation

Customer

Email

Web Chat

Website

Agent

CTI

Applications

Skills

Agent

PBX/ACD

Customer

CTI
Outbound 

Management

IVR

(…)
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