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 全称:北京安科脉讯信息技术有限公司

 专业的通讯设备生产商和供应商

 专业的通讯软件服务商和提供商

 企业理念: “工于创新，止于至诚”

 北京市双软企业、高新技术企业

>>关于安科

ICRI In
fo.



安科信息五角星呼叫中心系统介绍

©2004-2011,ICRI Info,All Rights Reserved 2013-5-18 P.3

现状分析与平台简述
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>> 企业通信现状

PBX
办公电话

办公电话

录音服务器

有些企业,如:银行、证券

CTI Server 座席代表 座席代表

还有些企业,如:保险、电销、网购

“满足要求了吗?”
“没有!我还需要…
当然,还想少花点钱,
投资一定不能超
过……”
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>>企业需要什么?

对于那些处于不断发展中的企业和一些新成立的、具有明显业务特征的

中小企业，都很关心自己的办公通讯系统是否能满足如下要求：

最基本的企业办公需求：电脑话务员、呼入、呼出、转接等

能够对办公电话录音，并能查询、回放

能够处理工单/订单

呼叫建立后，第一时间就能知道客户的相关资料，即来电弹屏

最好能和邮件、短信、传真等同步

是否能同步我的QQ、MSN等聊天记录

最好还能有企业内网即时通信功能

还要有通讯录、库存管理、OA、客户关系管理、绩效考评、甚至财

务…….
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>>五角星?

“五角星系统能完成所有这些要求吗?”

“不能,五角星不是个面面俱到的协同办公平台,五角星能做到的是保

障企业投入较低情况下，其中的几个环节，……”

“五角星究竟能做些什么?”
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>>五角星简介

五角星呼叫中心系统是我公司针对当前众多企业用户的实际需求所研发的

一套通讯平台,核心部件采用嵌入式体系结构(ARM9处理器+Linux),它不仅将

企业的办公电话提升为服务终端、营销终端的新高度，同时又为企业用户提供

OA、客户管理等功能。

五角星呼叫中心系统采用嵌入式架构、一体式(All In One)设计理念，不

仅为用户提供企业PBX的一些基础功能,也为用户提供呼叫中心的众多功能，同

时根据我公司多年生产通讯设备/系统的经验，并结合客户业务需求的不断变化、

发展的特性，所提供的一套通信融合、商务协同、办公协同的低成本、高效能

的综合业务平台。 ICRI In
fo.
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>>五角星特性

核心主机采用嵌入式结构

平台整体采用一体式设计理念

业务系统能够满足动态扩展要求

易部署,易维护
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当前业内解决方案分析
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>>板卡架构

板卡级解决方案之典型构成:

中继卡 座席卡

+
工控机

+
软件

+

投资多少?较低

系统稳定性如何?大部分是Windows平台

系统功能是否满足要求?八仙过海

如果需要录音系统,后续投入多少?至少需要1片录音卡

如果需要VoIP,后续投入多少?还需要一台媒体网关

简要分析:

ICRI In
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>>交换机架构

交换机级解决方案之典型构成:

软件

+

交换机投资多少?Avaya、Alcatel、华为……

系统稳定性如何?交换机很稳定,CTI服务器……

系统功能是否满足要求?基本都需要第三方的CRM或者其他业务系统

如果需要录音系统,后续投入多少?基本会采用独立的录音系统

对于VoIP如何解决?需要交换机增加VoIP资源板,甚至采用独立的媒体网关

简要分析:

CTI服务器

+
语音卡

+
交换机

ICRI In
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>>分布式与软交换

无论采用板卡类还是交换机类解决方案,当企业存在多分支机构,并且需要实现数据集中、

管理集中时，供货商均会向企业客户建议如下的方案：

采用大厂商IP交换设备，如：CISCO、AudioCodes

或者交换机(PBX)本身所具有的IP资源

对于板卡类方案,此时会采用IP类板卡或者VoIP设备

网络传输会采用专线(安全,质量有保障)或者互联网(传输质量视网络状况而定)

关于分布式

互联网的迅猛发展及通讯技术的日新月异,使企业通信成本大幅度降低愈来愈成为可能,而

软交换系统的出现,更加加速了这种趋势,并且使企业构建一套呼叫中心变得非常简单:

VoIP媒体网关

服务器

软交换系统

软电话

座席端软件

关于软交换
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>>五角星?

五角星呼叫中心系统核心部件采用嵌入式体系设计,内置512×512无阻塞交换矩

阵和多个DSP,并且提供丰富的线路资源,是一款电信级的企业用PBX:

支持数字E1接入:2E1

支持FXO/FXS线路:标配情况下支持32线(FXO+FXS),通过更换模块可达64线

可内置GSM/CDMA模块:单机支持4片SIM卡

可内置VoIP模块:12路SIP或者24路SIP资源

提供传真及会议资源

支持多种通讯协议:SS7/ISDN-PRI/V5/SIP

内置DSP支持自动录音功能(同时需要MPA/D32录音套件配合)ICRI In
fo.
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五角星呼叫中心系统功能介绍
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>>平台组成

五角星呼叫中心系统简称”iSUP”,由如下几部分构成:

核心交换平台:MPA/D32综合接入网关

面向管理人员的系统管理软件—iSUP TurboMaster

面向前端人员的客户端软件—iSUP TurboDesk

面向维护人员的配置/监控软件—MPAConfig/MPAMonitor

TurboLog For MPA/D32录音软件

TurboSMSProxy 短信网关

ICRI In
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>>系统管理

企业通讯簿
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>>系统管理

长途区号表
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>>系统管理

运营商字冠表
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>>系统管理

工位管理与监控
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>>系统管理

客户管理

客户交流及回访记录
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>>系统管理

工单/订单管理

工单处理过程ICRI In
fo.
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>>系统管理

录音文档管理
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>>系统管理

话务统计与绩效考评
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>>坐席端功能

五角星呼叫中心系统坐席端软件提供如下功能:

座席登录与签退

工单受理与处理

软电话

客户管理

个人资料管理:录音文档、历史订单、通话记录、基本信息等

知识库

事务计划与提醒 ICRI In
fo.
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>>坐席端功能

软电话

只有当座席处于登录状态时,才能使用软电话功能.

软电话实时显示座席当前通话状态,对于呼入、呼出

或者座席漏接电话，均以不同图标显示，并保存在

通话历史表中，供座席人员随时查看。

ICRI In
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>>坐席端功能

工单受理/来电弹屏

当用户电话呼入进来,系统自动判断是否为老客户,

如果是,呼叫一建立,系统将自动弹出客户信息、历

史订单记录和近2个月的通话记录。

如果是新客户，系统将为其创建一个新的工单。

对于客户订单，座席人员可以转办他人、保存或者

标示为完成状态，也可以将其删除掉。

ICRI In
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>>坐席端功能

客户管理

座席人员可以添加、修改、删除

自己的客户信息。

ICRI In
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>>坐席端功能

个人资料管理,包括座席通话录音、所有通话记录、座席处理过的工单及座席

人员的基本信息。
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>>坐席端功能

知识库

坐席人员可以添加新的内容、修改知识库、或者

删除，也可以根据关键字查找相关知识库，也可

以输入任意字/词，搜索相关内容。
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>>坐席端功能

计划与提醒

坐席人员可以制定自己的计划与提醒，系统自动定时检索

是否有符合条件的计划、提醒或者工单信息,如果有将显示

在相应列表中。
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>>录音功能

五角星呼叫中心系统提供自动录音功能—TurboLog:

实时对通话录音,并保存为文件

文件格式为标准WAV

录音文件名包含了线路、录音时间、分机号码、座席工号等信息。
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>>录音功能

TurboLog软件
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>>短信网关

TurboSMSProxy短信网关软件
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>>其他功能

企业总机:具有电脑话务员功能,主叫方根据语音提示,可以选择人工转接,或

者自动转接。

热线号码:每条分机线都可设置一个热线号码，摘机后平台自动呼叫热线

号码。

企业彩铃:可以录制与本企业相关的音乐/提示音,如：广告词，通过配置工

具上传到平台中。
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>>平台组网
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>>关键指标

平均宕机时间:1年不超过1次

座席数量:标配为32个坐席

支持512×512无阻塞交换

支持2E1数字中继接入
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>>价值与意义

可以做为企业的语音门户

提升企业人员工作效率

提升企业客户服务水平

提高营销型企业的电话营销能力

低投入,高产出,有效保障客户投资

五角星呼叫中心能做到:”Sync. Your Office,Unified Your Message”ICRI In
fo.
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>>横向比较
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Q & A
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Thank You
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