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从互联网对用户争夺的演进，

• PC通过操作系统
来控制所有的上网
和个人桌面

桌面桌面

•浏览器抢走了上
网的第一界面

浏览器浏览器

•以内容为凝聚力
的综合门户及垂直
门户

门户门户

• 简捷的“搜索条
/框”

搜索条搜索条
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看呼叫中心内涵和外延的变化。

•基本服务

•关注投资

CAPEX

呼叫中心 •服务交互

•关注成本

OPEX

联络中心 •以客户中心

•提升服务质量

TCO

客户中心 •以价值为中心

•关注体验，创造
价值

TVO

融合中心

l 从基本服务、客户关怀到业务撮合、驱

动组织、创造价值，呼叫中心的内涵和

外延已经发生了质的变化。

l 客户关注点也从CAPEX、OPEX向
TCO、TVO转移。
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从招行电话银行的发展，
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看金融信息化的趋势。

高效的后台集中处理 智能的客户感知与洞察

全面的互联与融合

客户及体验

更好的风险管理

持续的产品与流程创新
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呼叫中心与企业战略的契合

高效的后台集中处理

智能的客户感知与洞察

全面的互联与融合

更好的风险管理

持续的产品与流程创新

企
业
信
息
化
趋
势

呼叫中心 联络中心 客户中心 融合中心

呼叫中心发展规律
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华为呼叫中心技术应用能力集合

高效的后台
集中处理

智能的客户
感知与洞察

全面的互
联与融合

更好的风
险管理

持续的产品
与流程创新

呼叫中心 联络中心 客户中心 融合中心

一框式集成 一体化平台

瘦终端智能自助服务套件

“我的”个性化服务

SAAS及呼叫中心云

预测外拔

客户分层管理 智能排班管理

SOHO

呼叫峰值分流管理

工作流管理

客户流失管理

客户录音管理

客户体验管理

动态分析型报表语音导航 视频接触

营销管理平台 外包管理平台

业务流程和KPI 驱动三层合作伙伴框架 WEB集成框架

客户身份识别

容灾

WECC

远程自助营业厅

客户投诉管理

VCC NCC
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录音管理－防范风险

接入平台

录音控制和管理系统

文件服务器
客户经理
录音系统

VIP理财室 咖啡厅 电话

l 客户需求

p 防范客户经理向客户夸大产品收益和

回报，解决客户经理向客户介绍产品

时的录音问题

l 华为提供的解决方案

p 适合多种场景需求

p 安全可靠

p 集中部署，维护方便
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声纹识别－提升安全性

请输入证件号码

我叫张三

ASR服务器

声音鉴权

呼叫中心平台

使用声纹识别引擎

与普通密码结合使用提高电子交易安全性

对比客户预先的声音特征信息

鉴权成功

已经预先获
取的客户语
音特征信息

呼叫进入
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无线
城市

数字化 无线化

物联化

我们居住的城市正在
变的越来越充满智慧

从智慧城市的推进演变，
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看呼叫中心与新兴技术的关联整合

城市呼叫中心综合信息服务平台

SMS MMS Vidio NVS GIS LBS ……

GIS
平台

LBS
平台

视频监
控平台

流媒体
平台

调度中
心平台

移动
支付平台

…..

农信通

城管通

工商通

执法通 药监通 环保通
应急联动

政府热线

…..

城市基础设施信息的自动采集与动态监测

终端 摄像头 RFID 仿真

通信网 互联网 物联网

……
感知层的物联化

网络层的无线化

平台层的数字化
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视频监控

道路监控监控看家

Whenever & Wherever you areWhenever & Wherever you are

监控平台

视频呼叫中心 监控平台

3G网络
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GIS＋LBS

预案

路径规划

ZOOM map推送 资源调配

定位
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视频监控＋GIS

发现警情

用户报警

摄像机

用户

视频监控平台 警用GIS系统

上报告警

接警

中心

显示告警

接警中心
110/119/122

查看位置

警用GIS系统

调用视频

视频监控平台

摄像机智能报警

用户电话报警



HUAWEI TECHNOLOGIES CO., LTD. Page 15Huawei Confidential 

公网POC集群＋调度台

Internet

GPRS / 
EDGE/3G

IP骨干网

IPT服务器
移动IDC / 
cmnet

EDGE/3G EDGE
3G

指挥、调度、控制指挥中心

APN

CMIPT

分指挥中心

•支持EDGE/WCDMA/CDMA;

•支持专用终端，符合集群用户使用习惯；

•支持EDGE/WCDMA/CDMA;

•支持专用终端，符合集群用户使用习惯；

PTT 
specific 
handset
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移动流媒体

比赛快报

神奇瞬间

体育解说

体育新闻

热点主题

体
育

明星访谈

娱乐新闻

娱
乐

连续剧

Mobile TV剪辑

经典电影

影片推荐

音乐人访谈

音乐现场

Top 点播

MTV

新碟推荐

第一现场

新闻直播

天气预报

实时新闻

新闻集锦

生活乐趣

笑话 flash

幽默剧场

MTV 重放

Talk show

新卡通片推荐

经典卡通

卡通新闻

周末投资

房地产市场

国际股市信息

今日股市

股市现场

财经信息集锦

电
影

新
闻

音
乐

财
经

卡
通

笑
话
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政府热线应用

Page 17

从窗口式服务到电子化服务极大的缩短了沟通成本从窗口式服务到电子化服务极大的缩短了沟通成本

l 开放的平台环境可以为企业提

供外包服务

l 开放的平台环境可以为企业提

供外包服务

l 政府对外接收和发送信息的窗口

l 是各个部门之间的沟通的桥梁

l 政府对外接收和发送信息的窗口

l 是各个部门之间的沟通的桥梁

政务热线中心

SMS

… …

税务

医疗

法院

民政

邮政

l 提高政务服务水平和行政效率、提高公众满意度

l 集中服务，降低成本；

l 资源统一调度指挥，加快响应；

l 更加透明的办事流程，取信于民；

l 树立政府的权威形象，提升政府整体形象。

应
用
价
值
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形成开放的ICT集成框架，共创价值、成就客户

平台层

IT能力 CT能力 数据中心

网络层

通信网 互联网 物联网

手机 PC 摄像头 RFID 传感器网络视频电话 internet呼叫中心无线网关感知层

应急指挥应用层 数字城管 平安城市 政府热线 数字医疗 环境监控 数字物流智能交通
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