
Avaya Aura全景中心与媒体社区服务



世界在改变，互联网正在改变我们的传统…
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Social
Networking 社会网络

Virtual Worlds and 
Communities 虚拟世界和社区

Environmental 环保

Generational 新一代

Economy & Growth               
经济与发展

Mobile
Living 移动生活



什么是全景中心，让我们从一段视频开始…
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“客户移动连接”的场景回顾

他的妻子建议他使用新的iPhone应用通过互联网获得
排除问题的简易指导
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Eric刚刚购买了一个无线路由器，但是在连接 internet
的时候遇到了问题
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Eric尝试根据网上的提示解决问题，但他还是需要更
多帮助。 iPhone上的应用允许他通过WEB向一个呼
叫中心发出访问，他选择了一个自助回呼的帮助。

3

一个在家值守的呼叫中心坐席收到了Eric的请求，同
时也获得了他在iPhone手机上留下的所有信息（包括
位置信息）。这位呼叫中心坐席打电话给Eric去帮助
他解决问题
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4Call context & ICR (Load balancing & Estimated Time)

我们看到什么场景？
- SIP实现WEB世界和语音世界的集成
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Avaya自助服务+智能路由
（ICR + AVP）

呼叫中心1

呼叫中心2

呼叫中心n

附加的信息将包含位置、
多媒体信息如录音和图

片等；



我们看到什么场景？
-移动座席端丰富的联络信息
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•不再需要CTI的屏幕弹出
•丰富的语音与数据集成，特别是位置服务



“客户移动连接”方案 – Avaya下一代联络中心的
一部分
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GSM/3G
Data

GSM/3GGSM/3G
DataData

Aura Session 
Manager

Aura Session 
Manager

Communication 
Manager

Communication 
Manager

GSM/3G 
Voice

GSM/3G GSM/3G 
VoiceVoice

SIP

SIP or
H.323

SIP

Avaya one-X Agent
(SIP or H.323)

Customer Connect Mobile 2.5.  Builds on 2.0 with 
an embedded SIP endpoint in the application.  
Allows SIP calls over 4G/3G/EDGE and visual 
data exchange with seamless dialog handoff 
between content server and agent

Avaya Voice Portal
(MPP)

Application Server:
Multi-modal DD scripts
(Customer Connect
Mobile + Callback)

Firewall

Callback
Callback

Bi-directional
calls to 
provide 
dynamic SS 
experience

In 2.5, DD scripts 
include multi-modal 
voice and data 
component.  SIP 
component allows 
integration with Aura 
Named and 
Sequenced 
Applications.

Users can start with SS using 
app or voice call over SIP and 
extend with dialog of visual 
content.  They will still have an 
option for a callback.

SIP
Inbound



Enterprise
Network
企业网络

App 1
Collaboration

App 2
Video

App 3
Business apps

Avaya
New York

Avaya
London

Nortel
Hong Kong

Siemens
Frankfurt

Contact Center
Mumbai

Cisco
Rome

Contact Center
Chicago

Users
anywhere

Apps
IntegratedAvaya

New York
Feature Server

Avaya
London

Nortel
Hong Kong

Siemens
Frankfurt

Contact Center
Mumbai

Cisco
Rome

Contact Center
Chicago

Data Centers
数据中心

Avaya
Aura

SIP 
Trunking

4 Aura能够建立一个统一的拨号规则

4 Aura能够建立中心呼叫管理控制系统

4 Aura能够简化异构系统的网络互联

Aura，一场企业通信架构的变革已经发生

4 高达50,000个SIP链接和25,000个
地点

4 系统可以超过2,500,000 BHCC值
和最高支持450,000个用户

Avaya Aura™

在整个企业内灵活地连接用户、应用和系统
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Avaya Aura，实现企业通信的“物物相联”

Avaya CM

SIP

Avaya Aura™
Session Manager 

SIP

电信业务
服务商

SIP

统一消息，会议
系统，语音门户

社交网络SNS

Nortel/Cisco
3rd Party 
SIP/video 
endpoints

Avaya one-X 
clients

语音通信、视频通信
在线状态

SIP SIP

Access
接入层

Connection
连接层

Application
应用层

SIP

视频应用

桌面集成

SIP

Agent

SIP

SIP

SIP
SIP

SIP

SIP

TDM to SIP
GWSIP

TDM



增强客户端与视频体验增强客户端与视频体验

下一代全景中心下一代下一代全景中心全景中心Voice 2.0Voice 2.0

电话和客户端

联络中心

Avaya one-X®
UC Clients

Video
Endpoints

Avaya one-X®
AgentDeskphones

系统管理
器

语音/视频服务 在线状态服务 应用与服务集成

会话管理器

会议系统 消息处理
智能客户
路由

呼叫中心 语音门户 主动联络 员工自动化 CMS IQ

报告与分析统一通信
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服务提供商

Avaya Agile 通信环境TM (ACE) 合作伙伴
网络

Avaya提供统一的企业通信整体架构



AVAYA全景中心，是基于Aura的下一代联络中心

Social Media

最终用户

WEB

业务应用

客服代表

专家座席

NGCC

IM

SOA Context
Business rules
Etc.

Work Item

Avaya AuraTMSIP
IMS网络
电信
运营商

SIP

Avaya Aura™
Session Manager 
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TDM/SIP

12

SIP with Context

SIP

SIP

ICR/Avaya 
Voice Portal

SIP Gateway or 
SBCICR智能路由：

企业工作分配

CM
Call Center Elite

CM
Call Center Elite

CM
Call Center Elite

CM
Call Center Elite

CM
Call Center Elite

CM
Call Center Elite

PSTN

迈向全景中心的第一步：VP前置/ICR智能路由

Avaya Aura™
Session Manager

CMSCMS

QMQM WFMWFM

CMSCMS

QMQM WFMWFM

CMSCMS

QMQM WFMWFM

IQIQ
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主动联络与自助服务的体验
Orchestrate The Experience (React to Prevent)

Proactively Managing multimedia inbound/outbound automated and assisted care

Outbound
Voice

Text

E Mail

Customer

Customer Customer

Customer

Customer

InboundCustomer

Customer

Customer

Customer
Customer

Customer

Voice

Voice

Voice

Voice 
Portal

SIP

Proactive 
Outreach

SIP

Self Service

Live Agent
(as needed)

Welcome 
Aboard

Payment 
Reminder

Product 
Promotion

Subscription
Renewals

Product
Support

Corporate 
Directory

Ordering and 
Payments

Applications



增强的排队等待功能
-在队列中产生营业收入

Joy 座席
Joe 
消费者

菜单选项

SIP

信息选择

Pitch #2

广告 #1
Pitch #1

预计等待时间

25 seconds!

欢迎辞

当座席空闲时电
话被接听

我们得知您正在核对您的
新车贷款。您是否知

道”ABA保险”正对老客户
提供20%的新车辆折扣
呢？我们能跟您谈谈这个
新的折扣优惠吗？

我们得知您正在核对您的
新车贷款。您是否知

道”ABA保险”正对老客户
提供20%的新车辆折扣
呢？我们能跟您谈谈这个
新的折扣优惠吗？

Revenue in 
Queue 

Message

广告 #2

作为高价值客户，您的本地
“快换”机油服务正在打50％
折扣。有兴趣吗？说“给我短
信”，我们将发送优惠代码给
您手机，优惠截止5月30日。

作为高价值客户，您的本地
“快换”机油服务正在打50％
折扣。有兴趣吗？说“给我短
信”，我们将发送优惠代码给
您手机，优惠截止5月30日。



多渠道
(text message, email, 
social media)

视频终端和

自助服务

队列中的营业收入
“广告空间”

© 2009 Avaya Inc. All rights reserved.© 2009 Avaya Inc. All rights reserved.

全景中心，提供一个丰富的、差异化的用户体验

自助服务

自动服务

（主动联络）

前置等待放音

语音识别

二次机会自助服务

移动终端

(iPhone / Android)

回呼协助

企业呼叫路由

Joy
座席

Joe 
消费者

客户体验
门户

一系列服务犹如建筑群落来差异化客户体验



Contact 
Center

Agent needs 
help from Expert

传统的呼叫路由模式

Customer
Data

Customer
Data

Customer
Data

Self-Service

Customer
Routed to CC Customer

Routed to Agent

文本交谈 Conference
Persistence

Web

客户全景信息

自助服务

客户服务全景交互场景

把资源推送到客
户面前

人工坐席 ACE 位置服务
等

客户
多媒体渠道服务

Expert/ 
Supervisor

Assist

录音

全景中心（Avaya Aura Contact Center）
－呼叫中心的一次技术突破



全景中心带来的改变

语音

客户
David

坐席
Jacky

理赔员, 
Simon

即使消息

SMS

一个带有URL链接的短信自动发
送到David的手机上

“Press 1 to find 
out more why 
your system 

crashed”

Hi David, please 
use this link to 
upload your 
photos…http://

ANTICIPATE  • AUTOMATE • ACCELERATE

• Jacky录入David出险报告
• Jacky根据理赔员实时状态，找出一个空闲的
理赔员Simon，开始与之进行即时通信
•一个包括David基本信息Link的邮件，自动发
送给Simon

邮件



Avaya媒体社区服务



Blogs

不同类型的媒体社区就在我们身边
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SocialSocial
MediaMedia

Social Networks

Microblogs Forums

Media Sharing

Video Streaming

Virtual Worlds

Multi-Player Games



媒体社区自动化
Automating Social Media

Avaya 
Social 
Media 

Gateway

Standard
Media

Social
Media

Web

Contact 
Routing

Managed 
Agents & 
Experts

自动扫描和追踪发生在媒体社区的事件，这些信息被自动化地传递到
AVAYA联络中心

Enterprise Contact CenterInbound  
Contact



Dialog
Designer

Avaya媒体社区管理解决方案的架构

Enterprise Contact Center     

Web

Social Media

Standard
Media

Chat

All 
Content

Relevant 
Content

Actionable
Content

Outbound /
Agent Feedback

App Deployment
(social, voice, 
CSWs, etc.)

Reporting

3rd Party

Voice
Portal

Managed
Agents & 
Experts

CRM
Context

Social Media 
Manager
Gateway

Contact Center
Agent Routing

AACC, CC7.x, AIC
App Server

Social Media 
Manager Toolkit

Avaya Social Media Manager

Avaya Product

Resident 
Expert

SMM
DMZ
Proxy

NL/Text
Processing

CSW Generator
Segmentation

Manager



Avaya媒体社区管理举例
CJet航空公司的客户有抱怨情绪

4 CJet customer posts their frustration! 

4 AcmeDave noticed the higher bag fees.

4 The negative sentiment is out on the web for all to read.



Avaya媒体社区管理
Dialog Designer analyzes incoming Tweets

Compose Work Item

Relevance 
Analysis

Actionable 
Classification



Avaya媒体社区管理
坐席获得了来自网上媒体社区的信息

Standard Agent 
Desktop and Tools

Incoming 
Tweet Work 
Item

Text 
Analysis
Summary

User Social 
Context
History and Location

Skills Based 
Routing Values
(Premium – English)

Customer 
History



Avaya媒体社区管理
获得更多的来自社区的信息

位置服务被广泛应用



Avaya媒体社区管理
坐席给客户会邮件

4 Agent looks up customer account and determines he is a frequent flyer.

4 Agent points out the benefit of frequent flyer no bag fee policy.

4 Public reply will promote benefits of CJet frequent flyer program

4 Use @reply for public or direct reply for private messages



AVAYA Aura全景中心…

4SIP是NGCC的基础，但SIP只是技术手段，不能“为了SIP而SIP”
。NGCC更重要的是给呼叫中心带来从架构、渠道、服务模式，直
到全新业务体验的变革

4Avaya在AURA的架构上部署NGCC解决方案，使得呼叫中心全面的
与统一通信、企业业务联系在一起

4AVAYA采用全景中心的概念，实现“基于会议方式的多媒体互动
”，全面革新了传统呼叫中心以“路由+排队+转接”为主体的呼
叫处理方式，实现“全景服务”的全新客户体验

4Avaya NGCC实现了WEB世界和语音世界的连接，适应了WEB服务的
潮流概念

4Avaya未来的NGCC方案，将完全包容和整合现有的CM系统。现有
的CM系统将作为NGCC整体方案的一部分得以保留，现有的投资得
以保护



让我们帮助您与众不同

www.avaya.com.cn

http://www.avaya.com.cn

