
松下KX-NS1000&强讯Call Think 

--构建最适合您的呼叫中心



强讯科技呼叫中心产品线

外拨系统 平台管理 人工坐席

CTI接口

呼叫中心业务应用模块

知识库 客户信息 CRM 多媒体处理

CTI中间件 自动语音应答系统 录音系统

外拨系统 平台管理

呼叫中心平台

人工坐席

呼叫中心硬件接入平台

KX-NS1000CN PBX SIP 软交换



Call Think呼叫中心拓扑架构

公用电话网

WEB 服务器

CTI 服务器

座席 座席

班长/质检

报表服务器

固定
电话

手机

传真机

PRI中继

Internet

IVR 

录音服务器

报表服务器

CRM 业务服务器

数据库服务器
邮件

短消息

Chat

Web
访问

防火墙

多媒体网关
UltraMCI

传真机

微信
QQ

PRI

KX-NS1000



Call Think 呼叫中心的基本组成

PBX(ACD) 松下KX-NS系列

CTI 支持TAPI、CSTA等多种协议（无需CTConnect）

IVR 支持多种硬件（NMS、Intel、Synway），多协议，大容量、分布式

监控-管理-报表 UltraMoitor 平台监控报警、UltraCMS 统计报表、ctsAdmin 配置管理

录音和质检 Talentel-Log 录音查询系统和质检系统录音和质检 Talentel-Log 录音查询系统和质检系统

多媒体网关 UltraMCI 支持传真、短信、EMAIL处理系统，ICC-WebCall服务子系统

座席系统 UltraCRM 客户服务中心软件

数据库 支持主流数据库：SQL，Oracle，Sybase；提供DBTools管理工具。

其他 机房装修、应用服务器、PC、网络设备、防火墙、UPS等



KX-NS1000平台-电话接入系统

KX-NS1000

� 连接公用电话网，主要实现电话呼入、呼出功能；
� 提供CTI Link模块作为计算机/电话集成接口；
� 支持IVR自助语音服务系统连接；
� 提供模拟座席、数字座席和IP座席的连接.

KX-NS1000



基础平台介绍-CTI接口主要功能

� 操作人员登入，登出，置忙，事后处理；

� 电话弹屏；

� 电话的呼入、呼出、转接、通话、强插、强拆、会议、监听等；

� 智能的ACD分配方式；

� 实时监控；

� 提供API开发包，可以扩展CRM、IVR、录音功能。� 提供API开发包，可以扩展CRM、IVR、录音功能。



� 为录音服务器提供接口
- 完成CTI控制录音
- 录音资料与主叫号码、座席人员、呼叫标识等绑定

� 为IVR 提供接口
- 监控所有的IVR分机状态
- IVR端口的控制功能
- 呼叫过程统一的Call ID

基础平台介绍-CTI接口与录音和IVR集成

CTI接口录音系统 IVR



� 采用通信平台的硬件ACD功能

� 通过软件实现的线性排队

� 循环排队

� 按ACD优先级排队

� 按最少接答次数排队

� 按最大空闲时间排队

基础平台介绍-CTI接口灵活的排队方式

� 按最大空闲时间排队

� 按呼叫记忆功能分配来话



排队到VIP 销售
和服务技能组，
优先级1

VIP客户

优先级1

基础平台介绍-CTI接口优先级排队

排队到客户服组，优先级3

如果忙，也排队到
客户服务组，优先
级2

优先级3

优先级2动态排队

普通客户



根据主叫电话号
或者客户输入的

要是接通刚
才那位座席
人员，该有

多好？

你好，我是刚才
为你服务的007

号业务员

基础平台介绍-CTI接口根据记忆排队

或者客户输入的
信息，按记忆排
队。

�节省客户的时间，提高用户满意度；
�提高座席的工作效率，节省运营成本。



基础平台介绍-CTI应用黑名单拦截

� 恶意电话判断
- 座席人员将来话置黑
- 系统将非正常来话置黑

� 恶意来话处理
- 交换机提供忙音
- 转接到IVR提供语音提示

交换机
CTI排队

电话网

恶意电话



CTI接口-API 接口主要功能

� 获取中继线、座席的工作状况，以消息方式通知应用层。
� 通过API接口，完成对交换机的控制，诸如：

- 发起呼叫（Make A Call）
- 接听电话（Answer A Calls）
- 挂断电话（Hang up Calls）
- 呼叫前转（Call Forward）
- 转接电话（Call Transfer）
- 呼叫保持（Call Hold）

强插强拆（Override)- 强插强拆（Override)
- 建立会议（Conference）
- 免打扰（Do Not Disturbed）
- 路由呼叫（Routing Calls）
- 预拨号（Predictive dialing）等

� 监控不同设备的呼叫状态，如IVR分机、座席分机、ACD队列、路由点、监控通道等设备
的状态



基础平台介绍-IVR系统架构

TTS/ASR

E1

CTI Server

E1

数据库Server

IVR

IVR

KX-NS1000

IP LAN/WAN

CTI Server 数据库Server

�高密度语音接口方案，最大单机240路

�多台IVR服务器可以组网运行，最大系统可达3000路。



� 与国内知名厂商ASR、TTS具备集成能力

基础平台介绍-IVR系统兼容性

� 支持MySQL、SQL Server、ORACLE等数据库
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� 支持MySQL、SQL Server、ORACLE等数据库

� 硬件兼容性

Dialogic



基础平台介绍-IVR系统功能

� 具有语音导航功能具有语音导航功能具有语音导航功能具有语音导航功能

� 客户身份验证客户身份验证客户身份验证客户身份验证

� 支持连续拨号支持连续拨号支持连续拨号支持连续拨号

� 语音流程控制语音流程控制语音流程控制语音流程控制

� 支持多语种支持多语种支持多语种支持多语种ASRASRASRASR、、、、TTSTTSTTSTTS
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� 支持多语种支持多语种支持多语种支持多语种ASRASRASRASR、、、、TTSTTSTTSTTS

� 支持语音留言支持语音留言支持语音留言支持语音留言

� 直接外拨功能直接外拨功能直接外拨功能直接外拨功能

� 支持传真功能支持传真功能支持传真功能支持传真功能

� 程序和数据在线更新程序和数据在线更新程序和数据在线更新程序和数据在线更新

� 具有系统管理具有系统管理具有系统管理具有系统管理、、、、警报管理警报管理警报管理警报管理



基础平台介绍-录音系统客户价值

� 监控服务质量，使座席服务更为规范，提高客户满意度；

� 迅速发现损害企业利益行为，为企业决策人员提供意想不到的

法律依据；

� 电话录音系统可促使职员全心全意、优质高效的工作来赢得企

业的认可和获得企业的嘉奖，使企业更有竞争力。



基础平台介绍-录音系统技术特点

� 一个方案同时支持IP录音、并线录音和会议录音；

� 录音文件加密；

� 方便与业务集成，和业务关联查询；

� 通过简单的WEB页面进行管理配置 ；

� 录音系统与CTI进行集成,方便根据CTI信息进行语音查询；录音系统与CTI进行集成,方便根据CTI信息进行语音查询；



基础平台介绍-录音系统功能

� 提供多种录音启动方式：

- 摘机控制，按键控制、主被叫号码控制，CTI控制，客户端控制等。

� 可按通道或通道分组设定启动录音条件。

� 可按呼叫方向（呼入，呼出）分别设置录音启动方式。

� 在录制通话语音文件的同时同步记录呼叫信息。

� 提供完整的呼叫信息记录,包括主叫号码，被叫号码，座席员工号，呼叫方向，� 提供完整的呼叫信息记录,包括主叫号码，被叫号码，座席员工号，呼叫方向，

通话时间和通话时长等。

� 过期记录自动删除，以节约存储空间。

� 从CTI服务器取得各种呼叫信息。

� 提供录音存储介质可用空间报警机制。



基础平台介绍-录音存储

� 支持磁盘阵列存储录音文件。
� 支持磁带机作为转存介质。
� 支持可读写光盘作为转存介质。

光盘
录音设备

磁盘阵列

本地存储

录音设备



UltraCRM
呼入处理

外呼操作

多媒体消息处理

完善的客户资料管理

强大的工作流处理

灵活设计客户关怀

CallThink呼叫中心-CRM客户关系管理

实时通信控制 个人事物管理知识库查询



CRM客户关系管理十大功能

� 实时的通信功能

� 客户资料管理

� 工单处理

� 工作流处理

� 多媒体消息处理� 多媒体消息处理

� 知识库查询

� 呼出处理

� 个人事务管理

� 录音文件管理



CRM客户关系管理-主界面

电话控制

公告信息 最新消息

我的公文 个人任务

功能菜单



电话控制功能

CTI登陆 离席 电话拨号 电话转移 强制 满意度调查

电话置忙 事后处理 电话摘机 电话监听 组座席状态



CRM客户关系管理-组坐席状态
组坐席状态组坐席状态组坐席状态组坐席状态

电话状态电话状态电话状态电话状态 姓名姓名姓名姓名

话务话务话务话务

统计统计统计统计统计统计统计统计

未登录未登录未登录未登录

空闲空闲空闲空闲

应答应答应答应答

振铃振铃振铃振铃

回铃回铃回铃回铃

通话通话通话通话

通话呼出通话呼出通话呼出通话呼出

断开断开断开断开

三方通话三方通话三方通话三方通话

离席离席离席离席事后处理事后处理事后处理事后处理置忙置忙置忙置忙

摘机摘机摘机摘机



1、电话呼入，客户端业务系统弹出

CRM客户关系管理-呼入操作流程

工
单
详
细
信
息

与该客户关联
的业务信息



2、根据呼入业务，灵活切换业务类型

CRM客户关系管理-呼入操作流程



CRM客户关系管理-来电弹出



CRM客户关系管理-工单转发



CRM客户关系管理-完善的客户资料管理

� 客户资料

� 联系人管理

� 电话簿功能

� 报备管理

� 电话号码快速查询
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电话号码快速查询

� 客户资料批量导入



CRM客户关系管理-工单资料定制
环节状态

工单资料定制举例：工单资料定制举例：工单资料定制举例：工单资料定制举例：

通过下拉菜单选择，未签收、通过下拉菜单选择，未签收、通过下拉菜单选择，未签收、通过下拉菜单选择，未签收、

签收、已提交、退回。签收、已提交、退回。签收、已提交、退回。签收、已提交、退回。



CRM客户关系管理-工作流引擎工作流程



CRM客户关系管理-多媒体统一界面

多媒体消
息统一管理

� 多媒体接入处理（同步弹出）
� IB多媒体管理（留言、FAX、E-mail、SMS)
� OB多媒体处理（群发传真、邮件、短信）
� Chat 交谈
� 网页同步



CRM客户关系管理-知识库查询

�知识库查询

�知识库访问量统计

�知识库资料维护

�知识分类管理

�提供多种方式的热点排行查询；

�快速搜索引擎

�网页嵌入



CRM客户关系管理-知识库的建立

提交审核 通过审核

审核未通过

建立知识库
文档

文档发布

�支持快速检索
�支持传真、电子邮件在线发送
�支持文件格式，包括音频、视频、图片等文件。

在知识库查询
中浏览文档

进入审核
校验



� B/S结构调用

� WebService方式

� Socket通信方式、消息

中间件方式

� OCX、Flash等插件方

� 界面集成

� 流程集成

� 数据集成

CRM客户关系管理-核心软件接口

CRM系统 网站系统

……

……

式

� 中间库方式

� 数据文件传输方式

� 数据集成

系统整合平台

……ERP系统



呼叫中心运营和管理

座席话务量统计
单个座席和业务组话务量统计
IVR流程业务点统计
座席质检，包括满意度统计等

系统话务量统计
系统呼入呼出统计
IVR呼入呼出统计
最大座席登陆情况统计

班长席班长席班长席班长席
管理员管理员管理员管理员

座席质检，包括满意度统计等
区域来话分析统计

座席实时状态监控
座席状态监控
排队状态监控
IVR占用状态监控
座席排队情况告警

中继线最忙时间统计

系统实时状态监控
CTI运行情况监控
IVR运行情况监控
录音设备运行情
况监控

Copyright ?1996 Northern Telecom



� 基本服务指标，描述系统整体服务水平，按日、周、

月计算系统总体指标

� 系统使用率：主要考察系统主要设备使用情况，便于

增减设备，安排人员。

� 分项业务量统计报表

� 座席员座席员工作记录

统计在IVR系统的自助语音服务中，用户曾经根据语

呼叫中心运营和管理-丰富多样的报表

� 统计在IVR系统的自助语音服务中，用户曾经根据语

音提示做过哪些按键选择

� 系统可以通过来电地域统计的功能统计出打入电话的

用户是属于哪个省份的。

� 管理者可以根据自己的需要选择报表类型、报表种类

� 系统还提供了报表输出和生成图表的功能



呼叫中心运营和管理-报表输出界面

报表统计日期选择报表统计日期选择报表统计日期选择报表统计日期选择

菜单选项菜单选项菜单选项菜单选项 图形输出图形输出图形输出图形输出 统计报表统计报表统计报表统计报表



座席员业务量指标统计，按座席员统计

呼叫中心运营和管理- 座席话务报表



� 忙闲监控
� 功能模块异常告警

呼叫中心运营和管理- 系统监控

� 随时随地监控：实时掌握话务情况。

� 异常情况告警：还可以对系统的各个功能模块进行异常告警。

� 多级别告警：系统消息告警、短信告警、Email告警、电话告警等。
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� 实时话务监控

� 座席状态监控

� 来电数量统计监控

� 技能队列话务监控

� 中继状态监控

� 接通率异常告警

� 平均通话时长异常告警

� 数据库连接告警

� 可配置化监控内容

� ……

� 告警分级

� 多种告警方式

� 短信通知



呼叫中心运营和管理-大屏幕显示



呼叫中心运营和管理-呼叫中心质检

质检评分项

质检评
分查询

质检抽检
和评分



项目准备

项目建设

项目策划 设备到货安装

系统开发
基础数据导入
系统确认测试

系统上线准备
系统割接
系统上线
上线跟踪
项目总结
项目验收

上线验收 系统维护计划
现场支持
系统移交
持续支持改善

项目交付

售后服务和技术支持-项目实施

业务调研诊断
IT规划
协调人力资源
项目启动会
制定实施计划

设备到货安装
基础数据准备
系统开发准备
基础数据整理
软件集成
系统准备检查

系统确认测试
模拟上线联调
制作客户化手
册
培训

项目验收



售后服务和技术支持-项目实施



电话、传真、
电子邮件

现场服务

售后服务和技术支持-售后服务

远程支持 备件、返修及
定期巡检



相关资质

ISO9001质量管理证书高新技术企业证书 软件企业认定证书

管理系统著作权证书 呼叫中心著作权证书 语音系统著作权证书



典型案例（国内用户）



典型案列（跨国公司）




