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让我们进入云时代……
Clouding…
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云时代已经改变消费者的沟通和生活
Changing…

2G

3G

下载速度
Download
171.2kpbs

下载速度
Download

2M

数十万种的云服务和应
用可供选择和使用…

越来越快的无线互联
4G时代，下载4.9G
清AVATAR只需要

云时代已经改变消费者的沟通和生活……

4G
下载速度
Download

100M

越来越快的无线互联，在
4.9G的高

只需要30秒
全球手机用户超过53亿，智能终
端更是以难以想象的速度在普及

沟通方式的创新
Innovation of communication



”+“联络中心”将带来高效运维和优质服务

l多节点资源共享
l基于SaaS
l更低的建设成本和设备使用空间

l业务集中部署
l基于智能终端的移动化高效运维管理
l更低成本的桌面解决方案

lSOHO
lWeb2.0
l充分利用智能移动终端

将带来高效运维和优质服务

多节点资源共享，形成统一的资源池；
SaaS的快速建设和扩容；

更低的建设成本和设备使用空间；

业务集中部署，分布式使用: 
基于智能终端的移动化高效运维管理；
更低成本的桌面解决方案；

SOHO、移动化服务可以充分利用资源；
Web2.0、视频相结合的服务模式提升用户体验；
充分利用智能移动终端；

基础建设

运维管理

服务方式



华为云联络中心进行了

云化

视频
Web2.0

移动



下一代联络中心：云、视频、互联网

云时代
Cloud Times 移动互联Mobile Internet

l2G->3G->4G； Fiber op c cabl e ins tead of  copper ; 
l智能移动终端取代固定终端
lIntelligent mobile terminal instead of a fixed  
terminal

Web2.0改变人们沟通和生活习惯
l社交网络和微博；SNS and Micro blogging;
l网上电子购物；E-shopping;

视频超越语音More video
l更真实的沟通；
lMore realis c commu ni ca on;   

云服务成为企业重要选择
l按需使用，资源共享、动态调整
lUse on-demand, resource sharing, dynamic adjustment;

SaaS联络中心
SaaS contact center

SaaS联络中心
SaaS contact center

互联网、移动

Mobile Internet
Fiber op c cabl e ins tead of  copper ; 
取代固定终端；

Intelligent mobile terminal instead of a fixed  

改变人们沟通和生活习惯
SNS and Micro blogging;

shopping;

More video

More realis c commu ni ca on;   

云服务成为企业重要选择Cloud service
动态调整；

demand, resource sharing, dynamic adjustment;

多媒体协作
Multimedia collaboration

多媒体协作
Multimedia collaboration

Web联络中心
Web contact center

Web联络中心
Web contact center

移动联络中心
Mobile contact center
移动联络中心

Mobile contact center



围绕用户体验，提升服务质量

视频呼叫中心 Web呼叫中心

统一联络管理 多媒体知识库

“看”得见的声音；

所见即所得；

远程专家面对面服务；

基于互联网的联络中心服务

护航浏览、文字聊天、

能；

一站式电子购物服务；

语音、视频、短信、邮件统一排队

路由，一致的用户信息，连续的客

户服务。

统一一致的知识和信息

致的服务。

呼叫中心

多媒体知识库

基于互联网的联络中心服务；

、点击通话等功

；

统一一致的知识和信息，提供一

最佳用户体验

为用户提供最佳用户体

验是维护客户关系的关

键

为用户优化每一个接触

点

为用户提供统一一致的

连续服务



eSpace
云联络中心可
以带给你什么？

What can be 
brought to 
you by 
Huawei 
eSpace 
Cloud CC?



按需使用的云平台
Contact on-demand

算中心
Cloud DC

虚拟化

Virtualization 
deployment

L2数据中心硬件
L2 DC hardware

L1
L1

全分布式存储阵列 无阻塞交换网络
Non-blocking switching network

全虚拟化刀片服务器
virtualiza on bl ade ser ver  

基础设施
Infrastructure

媒体分发处理
Media distribution

分布式存储SoD
Distributed storageFlexible compu ng system 

弹性计算系统
Flexible compu ng system 

…
软件平台
Software platform

CTI

Linux

录音

Recording

Linux

报表

Report

Windows

数据库

Database

Linux

…
CTI

Linux

CTI/IVR 云

L1机房配套
L1Room facili es  

Media distribution
弹性WEB框架

Flexible WEB framework

Windows

云管理
Cloud 

Management

Windows

云座席
Cloud 

Management

资源按需分配资源，动态调整
Resource deployed on-
demand, dynamic 
adjustment;

虚拟化部署，支持平滑迁移、
升级和扩容。

Virtualization deployments, 
support for a smooth 
migration, upgrade, and 
expansion.



移动高效的云管理
Mobility management

华为云联络中心管理系统
Huawei cloud CC management system

云终端
Cloud terminal

PC

平板电脑
PAD

按区域统计的话务量
Traffic sta s cs by region    

按网元统计的话务量
Traffic sta s cs by el ement     

各网元的运行状态
Status of elements

座席监控
Agent monitor



无缝沟通的协作
Seamless collaboration

Web2.0融合
Integrate with web2.0

专家座席
Expert agent

专家列表和状态显示(Experts list and status display)
即时通信(Instant message)
多方会议(Multi-party conference)
桌面协作(Desktop collaboration)

视频联络中心
Video contact center

视频IVR （IVVR）
视频座席 (Video agents)
支持智能手机/PAD和Web （Support smart phones 
and Web）



多渠道客户服务—在线客服
腾讯微博：
新浪微博：

n用在线答疑、留言；支户端

功能：持即时消息、Email、短

信、语音、视频；文本机器人；

n座席端功能：多媒体座席框

架、知识库、统一排队和路由；

网上银行/门户网站 移动银行

在线客服

：3亿注册用户
：2 亿注册用户

n微博、SNS舆论或账户监控，

第一时间处理网络事件

n即时回复、定时回复

n微博营销

n转工单处理

n自动智能分析和学习功能

n私信回复功

移动银行 互联网

SNS监控/营销



绿色开放的座席
Green agent 云座席终端

l体积
l能耗
l无故障时间
l无噪音
l无需安装软件
software , plug and play)
l信息安全

一体化终端
l集成显示器
monitor, cloud terminal and eSpace desktop
l集成摄像头
l集成座席工作状态指示灯
status indicator 
l终端桌面定制

可用于构建绿色座席和SOHO座席
Can be used to build the green agents and SOHO agents, reducing terminal maintenance.

云座席终端(Cloud agent terminal)
体积(Volume) =1/5 PC
能耗(Power)    =1/10 PC
无故障时间（Time to failure）=4.45  PC
无噪音(No noise)
无需安装软件，即插即用(No need to install any 

software , plug and play)
信息安全(Information security)

一体化终端 (Integrated terminal)
集成显示器、云终端和桌面通讯客户端（Integrated 

monitor, cloud terminal and eSpace desktop）
集成摄像头（ Integrated high-definition camera ）
集成座席工作状态指示灯（ Integrated agent working 

status indicator ）
终端桌面定制（Desktop customization)

座席，减少终端维护工作量。
Can be used to build the green agents and SOHO agents, reducing terminal maintenance.



合作共赢的云开放战略
Cloud opening strategy: Win

UAE

巴西/圣保罗
Brazil / Sao paulo

美国/美研所
USA/Research center in USA

俄罗斯/莫斯科
Russia/Moscow

土耳其
Europe/Turkey

开放实验室(Open Laboratory)

北京/Beijing

上海/Shanghai
深圳/Shenzhen

开放实验室/Open Laboratory

ISV、SI、解决方案合作伙伴，和合作伙伴共同推进产品开放
对接测试、培训、认证；

：深圳、北京、欧洲、美国
Sites: Shenzhen, Beijing, Europe, USA, ME

Cloud opening strategy: Win-win cooperation

paulo

USA/Research center in USA Call 
Log/CTI

WFM

CRM

ISV/BP

TTS/A
SR

Microsoft®
Business 
Solutions  
CRM

Others



华为eSpace云联络中心可以为您带来
Huawei eSpace cloud cc has already changed…

按需使用的云平台
Contact On-demand

无缝沟通的云协作
Seamless Collaboration

华为eSpace云联络中心解决方案
Huawei eSpace Cloud CC solution

云联络中心可以为您带来……
Huawei eSpace cloud cc has already changed…

移动高效的云管理
Mobility Management

绿色开放的云座席
Green Agent

云联络中心解决方案
Huawei eSpace Cloud CC solution



eSpace
云联络中心提
供的云服务－

远程银行
解决方案



部署 难 成本 高

网点发展遇

n 审批到营业3-6个月，甚
至更长；

n 选址难：地段、面积、覆
盖人群、车位等；

n 建设复杂，现金/非现金
区、自助区、VIP/理财室、
咨询区、等候区、办公区
等。

n 营业面积大，网点租金高；

n 人员众多，柜员、VIP柜
员、经理、会计等；

n 运营费用高，办公用品、
水、电、安防、耗材、服
务、押运等。

银行面临的挑战

利用 率低 满意 度低

遇到瓶颈

n 柜台交易量大；

n 等候时间长，单笔交易办

理时间长；

n 人流量大，排队严重；

n 分层服务不明显，高中低

端客户涌向网点。

n 营业时间受限5*8小时；

n VIP服务代价高，专柜交

易量少；

n 每日都要扎帐，浪费资源。



VTM远程银行：7X24小时远程柜面服务

转账、
汇款

业务
咨询

自助
发卡

远程柜面服务：基于统一通信与协作的
中化处理，为客户提供3A（Anywhere
服务，降低银行服务成本、提升服务质量

可替代物理网点柜面服务的创新

l全高清、高临场感的远程金融服务

l将全业务的柜面服务延伸到各个角落

l标准化、组件化设计，快速扩张营业网点

l可以部署到：社区、企业内部

Virtual Teller Machine
（VTM)

小时远程柜面服务

自助
发卡

投资
理财

基于统一通信与协作的ICT融合，银行业务后台集
Anywhere、Anytime、Anyway）
提升服务质量，拓宽业务渠道。

可替代物理网点柜面服务的创新:

的远程金融服务，给客户以直观的体验；

的柜面服务延伸到各个角落；

快速扩张营业网点；

企业内部，也可以部署在商业区、银行网点

Agent

Agent



eSpace VTM远程银行解决方案

云协 作 融合

n 柜员业务远程统一处理；

n 业务分层服务；

n 电子印章管理；

n 桌面协同：共享、推送；

n VTM管理监控。

n 融合多种通信技术

体验感更强；

n 低带宽、高品质视频

n 录音、录屏更安全

华为eSpace VTM(Virtual Teller Machine)远程银行

为用户提供远程虚拟柜面服务，不仅能提供了安全舒适的专业服务

助银行解决发展瓶颈，取得竞争优势，是金融服务的革命性创新

远程银行解决方案

合 视 频 柜面 整 合

融合多种通信技术，高品质视频通话，

高品质视频、 H.264 SVC；

录屏更安全。

n 集成多种柜面业务，实现业务分流；

n 布设成本、运营成本低；

n 模拟柜面操作，桌面共享、推送技术，
体验度高；

n 安全设计，掌纹/指纹、身份证识别、电
子签章技术等。

远程银行解决方案采用高科技技术，集成现有渠道优势，

提供了安全舒适的专业服务，而且能够分流网点业务量，帮

服务的革命性创新。



华为VTM远程银行解决方案

集中服务 协作

O
ne

 S
to

p 
Br

an
ch

密闭空间 站立一体
式

VTM由于场地占用少、业务集中维护
管理、服务集中化，VTM的TCO较柜
面服务成本具有明显优势，3年可以节
省50%左右TCO。

机场 酒店 乡镇/郊区

居民区 CBD/商场 营业厅



多媒体联络中心与智真、VTM融合，以视讯科技打造多媒体电子营销渠道

3G 手机 VTM

回顾与总结

以视讯科技打造多媒体电子营销渠道，成就未来银行

智真

• 客服
• Sales Agent
• 理财专家
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