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联络中心与企业的关系

企业的核心竞争力转变
以往的竞争：成本低、性能高
现在的竞争：成本低、性能高＋服务好、品牌优
原因：
•科技进步使大多数企业都具有较强的生产制造和成本控制能力
•全球一体化令企业间的竞争越发激烈

客户消费方式转变
传统的方式：面对面消费
现在的方式：多渠道消费（服务网点、电话营销、电子商务）
原因：
•家庭平均收入提高
•支付手段日益丰富

整合性的、多渠道的联络方式将成为企业提升客户忠诚度的关键！
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联络中心的业务内容

客服顾问、
人才培训

电话咨询、
信息查询

市场调研、满意度调查

业务受理、投诉处理 通知服务
服务跟踪

客户资料确认、
客户关系管理

客户关怀
客户挽留

电话营销
广告促销
帐务催收

技术支持

客服中心
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思科Unified Contact Center的远景
-客户交互式网络(Customer Interaction Network)Customer Interaction Network)

InternetInternet

Telephony
Gateway

PSTNPSTN

• 在一个网络上共享所有应用
• 部署在网络可达的任何一个角落
• 分布式的客户服务与坐席部署
• 开放式的标准接口

AgentsAgents

Web Apps,
Speech-enabled 

self service

Business Rules, 
Routing Logic,

Treatment Engine, 
Reporting

CRMCRM

Cisco Unified
CallManager

Mobile Agents
Knowledge Workers

Departmental Care Groups

Voice/DataVoice/Data
NetworkNetwork
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思科Unified Contact Center解决方案系列

Self service

Cisco Customer Contact Products

Target Markets Assisted service

Cisco 
Unified 

Customer 
Voice 
Portal

Service 
Provider

Enterprise

SMB . .

Cisco 
Unified 

ICM 
Hosted

Cisco 
Unified ICM 
Enterprise

Cisco 
Unified 
Contact 
Center 
Hosted

Cisco 
Unified 
Contact 
Center 

Enterprise
Cisco 

Unified 
Contact 
Center 

Express

Cisco 
Unified
IP-IVR

TDM IP TDM IP
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思科Unified Contact Center Express一体化解决方案

快速部署、简单易用！

• Unified Contact Center Express
是一个非常适合企业部署的
客户联络中心解决方案

• 集ACD、IVR、CTI、录音，
等功能于一体的解决方案
‘contact center-in-a-box’
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New in Unified Contact Center Express 4.0

• 高可扩展性：集成ICM，可分布部署多套IPCC Express系统

• 高可靠性：IPCC Express Server与DB Server可进行热备份

• 简化安装：IPCC Express 4.0安装界面全新采用MSI（Microsoft  Installer）
技术,以便于简化用户安装

• IP Phone Agent（IPPA）:可为PC坐席提供备份
–可显示话务报表（班长席）
–可显示技能组中坐席的状态（班长席）
–支持Barge-in和Intercept功能（班长席）
–Agent initiated recording（定制录音）
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思科Unified Contact Center Enterprise 解决方案

• ACD, CTI and IVR
基于技能的路由策略
企业级报表

• 支持分布式部署
语音网与数据网融合
无地理位置限制

• 混合式坐席
Email
Web 
智能外拨
统一排队

• 多应用支持
决策分析
品质管理
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New in Unified Contact Center Enterprise 7.0

• Enterprise Resources:利用企业所有资源为客户提供高品质服务
–移动坐席解决方案（Mobile Agent Solution）

坐席可通过个性化设备登陆（手机、移动分机）
–专家坐席（Enterprise Expert）

专家坐席可选择只接受来自“VIP”客户的服务请求

• Central Provisioning 
简化管理（Simplified provisioning tools）

Intelligently route contacts to all resources 

and monitor all resources
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思科Unified Contact Center Hosted 解决方案

• Unified Contact Center Hosted
是一个适合运营商为用户提供
多租户托管服务的电信级解决
方案

• 可为托管用户提供独立的分布
式联络中心系统

–多租户分离使用

–基于网络的IVR

–多点分布式的ACD

大规模联络中心系统，

可集中管理的分布式呼叫中心



12© 2005, RightCall Technologies (China) Co., Ltd. All rights reserved.

RightCall Technologies / Cisco IPCC ATP

思科Unified Contact Center 三种方案的区别

•Preview
•Predictive

•Progressive

•Preview
•Predictive

•Progressive
•PreviewOutbound

Multiple ACDMultiple ACDSingle ACDACD

SupportSupportN/AMultiple Channel                                                
with Universal queue  

SupportSupportN/ACTI Toolkits Support

YesYesNoNetwork Level Self Service and Queuing

> 500 agents< 6000 agents<300 agentsScalability

1.Service Provider
2.OutsourcingSingle EnterpriseSMBMarket Target

HostedEnterpriseExpressFeature



13© 2005, RightCall Technologies (China) Co., Ltd. All rights reserved.

RightCall Technologies / Cisco IPCC ATP

思科Self-Service解决方案-CVP

• 基于网络的开放式交互平台（Network base）
–High scalability，allow customer mixture between own and host 
model to meet season demand

• 基于标准的Voice-XML协议
–High availability，support ASR&TTS that can allow multiple choice input 
by customer

• 基于Web的流程管理
–High availability，allow enterprise customer update their application call 
flow remotely

• 语音与数据应用共享商业规测
–Operational efficiency，share the business rule between voice 
application and data application
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Benefits summary:
思科Unified Contact Center的优势

• 提供一个完整的客户联络中心解决方案
•没有任何一家厂商可以提供类似思科一样的IPCC解决方案，（基础网
络设施、语音呼叫处理、CTI、IVR、Reporting…）
•完整的一体化解决方案完全没有兼容性的问题，这意味着您的客服中
心将更加安全、稳定、高效！

• 开发式系统平台
•通过标准的SQL ODBC，可以灵活提取您所需的任何报表
•基于Web管理界面、让您的IT人员效率更高

• 多点分布、集中管理
• 统一排队的多媒体联络渠道
• 系统具有高可扩展性
• 系统易于安装、维护和管理
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IP联络中心的市场份额

来源: Gartner Dataquest (July 2005)

100.0%100.0%58.9%153,80696,804总计
2.3%9.1%-60.5%3,4898,839其他
7.9%12.9%-2.5%12,18112,494NEC

10.4%4.3%282.8%15,9224,159Nortel Networks

13.5%13.2%62.2%20,76112,802Mitel Networks

32.5%31.2%65.1%49,94130,244Avaya

33.5%29.2%82.2%51,51228,266Cisco

市场份额
2004

市场份额
2003

变化
2003-2004

新座席数
2004

新座席数
2003厂商

北美2004年IP联络中心座席数排名前五位厂商

Cisco is the leading Provider of IP Contact center



16© 2005, RightCall Technologies (China) Co., Ltd. All rights reserved.

RightCall Technologies / Cisco IPCC ATP

FidelityFidelity

British TelecomBritish Telecom

American ExpressAmerican Express
America OnlineAmerica Online

CompaqCompaq

First USAFirst USA
Progressive InsuranceProgressive Insurance

First Union National BankFirst Union National Bank

Internal Revenue ServiceInternal Revenue Service

SprintSprint

JCPenneyJCPenney

Dell ComputerDell Computer

Capital OneCapital One

U.S. Postal ServiceU.S. Postal Service
AllstateAllstate

Census BureauCensus Bureau

GEICO DirectGEICO Direct

Household Credit Services

Prudential InsurancePrudential Insurance

American AirlinesAmerican Airlines

Telecom New ZealandTelecom New Zealand

Delta AirlinesDelta Airlines

AetnaAetna

Marriott InternationalMarriott International

France TelecomFrance Telecom

Lands’ EndLands’ End

CiticorpCiticorp

AirtelAirtel
AUCSAUCS

United Parcel ServiceUnited Parcel Service

Cable & WirelessCable & Wireless

USA GroupUSA Group

Continental Airlines

Federal Express

AT&T

IBM

Staples
MBNA

Energis

CIBC

Carlson Wagonlit Travel

Sears

British Airways

US Airways

GE Capital

GMAC

Pacific Gas & Electric

Rosenbluth International

State of California

Toshiba

Trailblazer Health Enterprises

Wachovia

Con Edison

Royal & SunAlliance

1-800-FLOWERS
Abbey National Access HealthAccess Health

Aegon USA

Air Tours

American Century

AmerixAmerix

Applied Card Systems

Atos Multimedia

Barclay CallBarclay Call

Bell CanadaBell Canada

British Gas

Call Interactive

CAIS InternetCAIS Internet

CendantCendant
ChaseChase

Cheap Tickets
Computer Sciences Corp.

Convergys

Damark International

Deluxe CorporationDeluxe Corporation

Escape TransitionEscape Transition

Excel Communications
FingerhutFingerhut

First Allmerica FinancialFirst Allmerica Financial

First Direct Bank Fisher ScientificFisher Scientific

Franklin ResourcesFranklin Resources

Freemans

GatewayGateway

GTEGTE

JazzTelJazzTel

Metris

Montgomery Ward

National Westminster

Northwest Airlines

PHCSPHCS

Norwest Mortgage

Orange

Oriental Trading

Privilege InsurancePrivilege Insurance
Protection One

Providian FinancialProvidian Financial

QualiphoneQualiphone

Retevision

SDV

Spiegel

Starwood/ITT

Sun Life

Travelers

UUNet

USA Today

United Healthcare

Victoria’s Secret

Wells Fargo

West TeleservicesWest Teleservices

Whitbread

Worldnet

Worldspan

思科海外呼叫中心客户参考
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思科中国呼叫中心客户参考

北京市分行北京市分行

北京分航北京分航

总行总行

 

北京和广州北京和广州

甘肃甘肃

上海上海市政府市政府8200082000信息热线信息热线

迪佛电信外包呼叫中心

山东电信实业外包呼叫中心

云南电力云南电力

湖北省分行湖北省分行

浙江分行浙江分行

兴华联通兴华联通

贵州省分行贵州省分行

云南省分行云南省分行

深圳分行深圳分行

贵州分行贵州分行
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选择思科Unified Contact Center，迈向成功第一步

无论从技术、市场、客户群来看：
选择思科Unified Contact Center将成为您构筑一流客户联络中心的

第一步…
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ITS运营管理经验分享
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ITS简介

实际运营平台

真实实验环境

长期开发经验

运行维护经验

业务规划经验

运营管理经验

多重选择机制

延续客户资源

兴华联通信息咨询（上海）有限公司

1、正音科技(中国)的子公司, 于1998年在中国成立

2、国内首家通过ISO9001体系认证的外包呼叫中心

3、国内首家采用CISCO IPCC平台的外包呼叫中心

4、客户中90%为世界500强，10%为国内知名企业



21© 2005, RightCall Technologies (China) Co., Ltd. All rights reserved.

RightCall Technologies / Cisco IPCC ATP

客服中心运营成本构成

根据ITS外包呼叫中心运营经验：

人力成本
55%

IT 设备
16%

通讯费用
12%

场地费用
17%

人力成本 IT 设备 通讯费用 场地费用
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运营管理中的经验

• 从运营成本构成来看…

–技术至关重要，但是技术无法取代成熟的管理经验和管理技巧

–运营管理并不只是管理系统，人员的管理将会更加至关重要

根据ITS外包呼叫中心运营经验

ITS平均人力成本：2500元RMB/人 ，以3年计算

270万135万90万10%

135万67.5万45万5%

300席150席100席人力成本节省
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客户服务中心主要运营方针

客服人员与管理人员的比例

服务水准（Service level）的制定和维持

客服人员的招募和培训

有效的品质管理

及时性的管理报表

针对客户需求所制定的业务流程及报表

投诉的跟踪及管理
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ITS面临的挑战（2003）

ITS是国内早期成立的外包呼叫中心运营商之一

• ITS 原有系统平台（1998~2003）
某传统PBX+某传统IVR+某品牌CTI

1. 无法灵活的按需求提供报表（当前、历史）
2. 平台不能支持业务需求的发展
3. 系统容量不足
4. 平台无法适用于多点分布式的环境
5.  PBX零件停产，无法获得满意的技术支持

2003.6 决定全面改造
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ITS新平台的选型的重要考量点

• 新平台是否能让用户在任何时间、任何地点和ITS一起分享
管理信息（实时报表、历史报表）

• 新平台是否能够灵活地调整坐席的工作模式（内呼和外拨）

• 新平台是否易于管理和使用

• 新平台是否能够灵活、弹性的进行扩充和扩展

在选型过程中，我们最看重的是新平台是否能够帮
助ITS提升管理效率
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ITS新平台的选型的重要考量点

投资成本作为一项重要考量因素，我们也对两种技术
进行了投资成本分析

PBX升级方案：
原有两个网络需要重新改造

原有PBX板卡、和电话终端可继续沿用

IVR升级后可继续沿用，

CTI需要升级新版本

IPCC改建方案
原有网络无需较大改造

所有设备不在使用

可满足未来部署远端站点的需求

…

25%45%60%100%IPCC

100%100%100%100%TDM

多点环境 +5 
远端站点

多点环境 +2 
远端站点

单点环境
100席

单点环境
50席

系统平台
两种不同方案的投资分析
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ITS最终的选型决定

ITS依据成本分析及多方面因素的综合考虑，最后选定思科IP联络中心平台

ITS目前的情况：

管理效率的提升
• 标准ODBC接口：

使报表的提取更加灵活、方便。通过Web方式可与用户随时随地分享管理经验

• 图形化的流程开发具：
流程制定变得更加简单，新业务上线周期比原先快了一倍

人力成本的节省：
• Blend Agent：

新的Agent Desktop让坐席可同时处理更多的业务，从而减少了坐席人员的数量
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ITS最终的选型决定
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正音公司简介
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RightCall公司概览

• 正音科技是由来自ITS高级管理、运营及技术团队共同创立，
致力于为企业客户联络中心的建设提供专业化的技术服务

–思科Unified Contact Center技术服务合作伙伴

–思科 ATP (Advanced Technology Provider)

–思科IPC 认证合作伙伴

–所有技术类员工全部通过思科相关资质认证

–团队拥有多年国内外呼叫中心建设和运营经验
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RightCall的服务内容

Plan Design Implement Operate Optimize

回顾并讨论客户的需求

确认产品配置

成立项目组

初步确定时间表

准备开工事项

现场调查

网络结构设计

高级网络服务设计

IP PBX/语音信箱设计

网络架构

IVR/ACD/CTI设计

设施/测试计划

IP PBX/语音信箱

IPCC 配置

测试

客户培训

撰写支持文档

优化讨论会

技术评估并优化
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RightCall专业化技术服务的价值

Plan
ImplementDesign

Operation
Optimize

时间值(年)

知识技术值

1 2 3 4 5

初期

进阶

成熟

企业单靠自我学习
所需要的时间

在RightCall的辅导下
所用的时间

节省的时间成本

专业化技术服务提供商
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问题与解答

业务联络窗口：
李勇（市场部经理）

Tel:(86-21)5237-8080 ext.8818
Fax:(86-21)5237-8680

Http:// www.rightcalltech.com
E-mail:  jason.li@rightcalltech.com

欢迎联络我们！
Q&A
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Thank you!


