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600 600 亿亿
Facebook Facebook 用户用户

1 1 百万百万
Google VoiceGoogle Voice电话电话//每天每天

1200 1200 亿亿
YouTube YouTube 上载视频上载视频

40 40 亿亿
手机用户手机用户

回顾2010

1 1 亿亿
新浪微博用户新浪微博用户20112011
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计算风起“云”
涌…
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回顾2010
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创造客户体验神话

“当用户感受到iPad带来的沉浸式体
验、感受到可以多么直接地与之互

动之后，他们只能用‘神奇’来描

述它。iPad将带来极佳的用户体
验。我们做的事情在商业方面必须

是可行的，但这不是我们的出发

点，我们的出发点是产品和用户体

验。 ”

Steve Jobs
Apple CEO ••———— iPad 2iPad 2首日销量近首日销量近5050万台万台

iPad及iPhone持续增长的销售量为苹果带来一个非常满意的
2011第一财季（2010年 10、11、12月）业绩，Apple本季度

Apple 营收同比增长61%，达到267亿美元
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超过您的预想…
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“消费者创新”正在超越了企业
并且正在破门而入

企业



All Rights Reserved © Alcatel-Lucent 2011•12 | 2011 CTI Forum|  Apr 2011 

改变沟通——转向会话
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•• 我的我的智能设备智能设备

•• 视频视频

•• 社交交互社交交互

•• 按需应用商店按需应用商店

•• 企业企业设备设备

•• 语音语音

•• 几乎都是几乎都是一对一一对一

•• 有限的应用有限的应用
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下一代联络中心的趋势?

打破组织内的

协作障碍

增强业务

可持续性计划

增强客户

忠诚度

提供实时信息

打破通信的孤立
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下一代联络中心….
您如何融合并且传递体验？

语音语音

E-mailE-mailWebWeb

文本
交谈
文本
交谈

信函信函

计费计费

信件信件SMSSMS
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策略策略 工作流
程
工作流
程

工作项目工作项目

客户
服务
客户
服务

计费计费
市场分析市场分析

主管主管CRMCRM

门店/分支机构门店/分支机构
联络
中心
联络
中心

WebsiteWebsite

专家专家

后台人员后台人员

家庭座席家庭座席

IVRIVR

交互交互 资源资源

客户

智能

客户

智能

客户
流程
客户
流程

业务
成果
业务
成果

15

基础
架构



All Rights Reserved © Alcatel-Lucent 2011•16 | 2011 CTI Forum|  Apr 2011 



All Rights Reserved © Alcatel-Lucent 2011•17 | 2011 CTI Forum|  Apr 2011 

0

100

200

300

400

500

600

700

800

900

1,000

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
'(000)

IP Agent Shipment by Regions - Gartner

NA

EMEA

APAC

CALA

Ø全球来看， 2010开始IP座席的部署量已
经超过了传统TDM座席
Ø 2010年成为“拐点”，从TDM向IP的一
直将会保持快速的增长速度

Agent 
Shipment

2009-13 
CAGR %

IP 15.4%
TDM -17.9%

资料来源: Gartner; and Frost - 2010

IP化 -呼叫中心发展的趋势
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专注的客户服务解决方案

为何企业选择

SIP解决方案

灵活性和开放性

• 平滑升级

• 基础架构的复用选
型

基于一致的SIP架构套件

• 支持外呼CPD功能

延展

联络中心

控制成本
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帮助各色的应用运行

在于不同的交流平台

帮助各色的应用运行

在于不同的交流平台

聚合现有的通讯系统聚合现有的通讯系统

提供多样化选择提供多样化选择

通过强化访问控制驱动降本增效通过强化访问控制驱动降本增效

我们帮助企业构建SIP方案，并带来商业价值

实现多媒体会话实现多媒体会话
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基于SIP座席部署在全球实现了爆发性增长

-
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SIP技术拓展联络中心边界
穿
越
企
业
的
联
络

专家

分支机构

居家座席

面向呼叫中心座席

传统联络中心座席可以提供专
业技能和溢出机制

面向分支机构座席

语音呼入电话可以被路由至分
支节点座席，基于技能、可用

性和交互历史

面向服务专家

在其他地点办公的人员可以作
为专家资源引入联络中心

面向居家座席

将服务资源扩展至实体服务环
境之外的可用人才，商务环境

和专家

普通座席
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Ø网络或基于Web的应用

Ø呼叫中心和企业应用由服务供应商运营
Ø两大主线：电信运营商和应用提供商

Ø应用和特点租借给终端用户

Ø典型应用基于使用或Pay-Per-Use模式
(每座席，每端口，每分钟)

Ø其他行业术语 – On Demand, 云计算,  Software-as-a-Service (SaaS), 
Platform-as-a-Service (PaaS), Managed Service, Infrastructure-as-a-
Service (IaaS)

§

托管联络中心的趋势
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客户的趋势

基于网络的IP IVR+托管式外包联络中心

集成了网络呼叫路由、自助服务、劳动力管理

•基于网络的IP IVR（免费的800路由、宣告、目录
和自助服务）

•基于网路的呼叫-预先/事后路由

•基于网络+托管式联络中心

•混合网络/本地解决方案

•基于网路的呼叫-预先/事后路由

•专注于大型企业市场
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•企业

客户

联络中心 个人

会话曾经很简单
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•企业

客户

联络中心 Web
个人

移动媒体
社交
网络

现在呢？
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C
MR

•传统 1:1 关系

S

M

RC

•社交增强1:1:M关系

改变的关系模型
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穿越渠道的会话

社交媒体 – 连接联络中心的鸿沟
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主动主动

被动被动

客
户
融
合

Genesys社交媒体策略
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Genesys社交媒体策略 主动主动

客
户
融
合

被动被动
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Genesys社交媒体策略 主动主动

客
户
融
合

被动被动
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Genesys社交媒体策略 主动主动

客
户
融
合

被动被动
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Twitter ModuleTwitter Module FacebookFacebook ModuleModule Custom ModuleCustom Module

Genesys Genesys 社交媒体融合方案社交媒体融合方案

Genesys 社交媒体融合方案

Lithium ModuleLithium Module

意见+ 影响+ 执行+ 产品

联络中心 技术专家 社交媒体/ 市场
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座席桌面插件

GAD plug-ins are responsible for correct representation of the 
messages from Twitter or Facebook.
• Standard GAD customization capabilities - screen-pop, contact history and 

interaction details.
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今天，我们的用户需要的是什么？

39 | Presentation Title | Month 2010

与物联网融合
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GROUPAMA VIDEO
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WFM

Skills
Assessor

Quality 
Manage-

ment

Training 
Manager

Performance 
Workspace

人力资源融合

•基于技能差异分析调整培训
计划，实现绩效改善

通过测试和绩效数据寻找员

工的技能瓶颈

•观察和分析交互过程，确保技能
和绩效的有效匹配

通过监控和指导提供持续

的反馈

•计划并部署合适的人力资源面向不同的交互
渠道
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企业新的会话范式
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打破坚墙：连接后台员工与前台座席

前台座席● 后台支持人员 ● 企业
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连接统一通信 –它可以实现

支持Microsoft OCS, Lync, or IBM Sametime

在实现交互前，提供弹屏和确认

通过统一通信客户端传递客户数据

利用Genesys 智能路由

与现有系统无缝集成- TDM or SIP

45 | Presentation Title | Month 2010
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座席的操作

座席看到的不再是特
定的客户，而是预定
制好的一个技能组。

IM + 
Voice

可以采用SDK代码定
制座席桌面
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前台座席● 后台支持人员 ● 企业

打破坚墙：连接后台员工与前台座席
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•流程

•流程

•进入的请求

CRM, BPM, & 
业务应用

从不同任务箱中手工选取管理员分配工作任务

现状……
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CRM, BPM, & 
业务应用

基于业务服务水平协定
(SLA)设定全局优先级 在各部门间自动流转

•流程

•流程

•进入的请求

智能任务分配集成前后台业务
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CRM, BPM, 业
务应用... 全局任务列表 虚拟工作台

流程

流程

进入的请求

企业优化分配优先级路由

智能任务分配集成前后台业务
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动态客户融合 之 联络在“云”端

获取
业务绩效
视野

驱动穿越
企业内部的
资源

与客户
穿越渠道
的统一
对话窗口

优化客户服务
流程

基础架构
的转型以
支持客户
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穿越部门
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联接客户交互与资源
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共同合作
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是您全面制胜之道
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我们的新浪微博：阿朗Genesys群英会
个人微博：闵承忠_Adam

欢迎您的加入，共同探讨联络中心的明天
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谢谢


