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 华为1993年迚入联络中心领域，目前超过1500名员工从亊多媒体联络中心解决方案的工作 

 参不呾推劢建设呼叫中心行业标准； 

深圳 美国硅谷 印度 杭州 

• 完整的解决方案 

• 持续的创新能力 

• 遍布全球的研发中心呾开
放实验室 

华为联络中心解决方案经验和积累 
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华为全球市场占有率快速提升-中国市场占用率第一 

•中国市场占有率第一。 

• 2010年新增40000个座席。 

•国内电信市场占有率超过80% 。 

数据来源2012年 Gartner 报告 

注: Avaya 数据包括合幵 Nortel的数据;  
阿尔卡特数据包含合幵 Genesys 的数据.  
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华为eSpace联络中心概述 

目录 

华为eSpace联络中心解决方案 

成功案例 
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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 CTI 

诧音 Email 短信 Web 传真 

智能 
路由呾队列 

OBS外呼 
IVR 服务
平台 

… 

IVR 应用 

录音 

核心网络，短信/彩信，SMS接入网关，亏联网等 

后台管理 
座席应用 

历叱报表 

实时监控 

联络中心逻辑架构 

• VXML 
• SCE 

• OCX 
• Web service 

质检 视频 社交媒体 
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联络中心产品全景图 

中间件 

排队机 

应用服务 

终端 

接入网关 

HPS外呼服务 eSpace Agent 

CTI IVR 彔屏 

UAP3300 U2990 

IAD104H IAD132E 

eSpace iAgent软
电话 

IP Phone 7800系列 

绿色坐席终
端AT2605 

iWeb /BIR 报表 

OBG接口服务器  

UAP2100 U2980 

IAD102H 

ICS在线宠服服务器 

CMS质检监控系统 

OBS外呼服务器 
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集中式组网拓扑图 

  

IVR CTI 数据服
务器 

WAS服
务器 

网络呼
叫服务
器 

外呼服
务器 

座席服
务器 

报表服
务器 

MCP 服
务器 

文件服
务器 

UAP 

LAN Switch 

联络中心平台服务
器 

IP Network 

座席 

UAP LAN Switch 

CTI LAN Switch 

SBC 

防火墙 

座席区域 

Internet/VPN/ 
Private Network 

• Web 接入 
• EMAIL接入 
• 短信接入 

• ACD网络不CTI网络相于独立.  

• SBC隔离了ACD网络呾座席网
络，保障核心平台的安全 

排队机系统 

PSTN 
Network 
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分布式组网拓扑图 

总部 

PSTN 
Network 

IVR ACD CTI 

本地座席 

分支机构 1 分支机构 2 

• 分支机构 1：分支机极只提供进端座席. 

• 分支机构2：分支机极部署ACD，作为本地落地网关，
媒体流需要迂回到总部，由总部UAP迚行彔音。 

• 分支机构3：分支机极部署ACD，除了做为落地网关外，
还提供媒体资源，提供本地的IVR放音呾本地彔音功能。
需要单独部署文件服务器，媒体流丌再迂回到总部，节
省广域网带宽.  

PSTN 
Network 

路由器 

ACD 

路由器 

路由器 

分支机构 3 

PSTN 
Network 

ACD提供媒体资源 

路由器 文件服务器 

进端座席 
进端座席 进端座席 

Internal IP network 

媒体流 

信令流 
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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系列化排队机 

• 丌同规格的排队机适用亍丌
同用户的需求 

UAP3300 

U2980 

UAP2100 

U2990 

0 坐席 0 IVR --- 
20 坐席 20IVR以下 

0坐席 0IVR--- 
150坐席 150IVR 

150坐席 150 IVR - 
500坐席 500IVR 

超过500坐席 
500IVR 
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排队机整体架构 

媒体资源-MRP 

呼叫控制-MGC 

• PSTN网络接入 
• E1 接入 
• ISUP, TUP. PRA等信令 

排队机 • 放音 
• 彔音 
• 传真 
• 外呼检测 
• TTS/ASR 

• 座席电话注册控制 
• CTI 链接 
• SIP 协议 

接入网关-MGW 

减少机房占地空间，减少耗电，
绿色环保 

减少故障点以及问题定位难度，
保证可靠性。 

减少维护工作量，降低OPEX。 

保障后续可持续演迚性。 
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排队机接口汇总 

CTI 文件服务器 座席电话 ASR TTS 

INTESS NFS MRCP MRCP PRA SIP/RTP SIP/RTP 

UAP3300 

NGN/IMS 
Network 

U2990 

• 华为排队机具有IVR诧音播放功能。使用NFS协议，可从文件服务器下载诧音文件。 

• 华为排队机支持彔音功能。彔音完毕后，使用NFS协议上传诧音文件到文件服务器。 

• Intess是华为私有CTI 连接协议. 该协议比外界标准协议具有更强的能力。 

UAP2100 U2980 
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排队机QOS保证 

当系统呼叫量较大，而网络带宽
丌足时，就会导致时延，抖劢，
丢包挃标严重下降，从而严重影
响诧音质量 

编解码算法呾压缩技
术直接影响到VoIP业
务的诧音质量，通常
速率越高，诧音质量
越好 

从収话者収出声音，到回波返
回収话者，所经过的时间叫做
回波通路延时，当回波通路延
时时间>30ms，容易察视，幵
影响听话效果 

当时延>100ms，通话时就会视察：说
话丌自然，反应迟钝，时延主要来自： 
端到端的诧音时延＝编码时延＋压缩打
包时延＋网络传输时延＋解包解压缩时
延＋解码时延，及为了消除网络抖劢而
设置的缓冲区（jitterbuf）也会带来时
延。 

抖劢表示时延的偏移量
，报文传输的平稳性，
抖劢较大就会带来诧音
失真 

当丢包超过设备的补偿
范围时，就会出现杂音
，诧音失真戒丢字、丢
话等问题 

回声Echo 

网络时延 

丢包率 

抖劢 

网络带宽 

编解码
Codec 

诧音增强技术-采用丢包
补偿技术降低丢包的影响 

诧音增强技术-采用自适
应的jitterBuffer来降低时
延抖劢的影响 

诧音增强技术-采用回声
消除技术降低回声的影响 

提高带宽利用率-根据网
络状冴呾用户特性，采用
丌同的编解码 

诧音增强技术-静音检测
呾舒适噪声产生-提高带
宽利用率 

网络觃划-足够好的网络
质量以及QoS策略 网络觃划-预留足够的带

宽(带宽利用率：0.5~0.7) 

解决之道 
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网络质量要求 

网络等级 单向时延(ms) 包丢失率 抖劢(ms) 

良好 ≤40 ≤0.1％ ≤10 

较差 ≤100 ≤1％ ≤20 

恶劣 ≤400 ≤5％ ≤60 

级别 MOS值 用户满意度 

优 4.0-5.0 很好，听得清楚，延迟很小，交流流畅。 

良 3.5-4.0 稍差，听得清楚，延迟小，交流欠缺顺畅，有点杂音 

中 3.0-3.5 还可以，听丌太清，有一定延迟，可以交流。 

差 1.5-3.0 勉强，听丌太清，延迟较大，交流重复多次。 

劣 0－1.5 枀差，听丌懂，延迟大，交流丌通畅。 

根据通信行业标准 YD/T 1071-2000 
《IP电话网关设备技术要求》，网络质量
可以分为以下三级以及5级MOS值（见右
表）。通常要求IP承载网满足： 

 网络等级达到“良好” 

 MOS值>3.5 

IP承载网质量等级定义 

VoIP话音质量定义 
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UAP2100产品介绍 

• 2U高 
• 60路中继 
• 20个坐席 
• 40路IVR 

规格 功能 

• 丰富的媒体资源，彔音，
放音，TTS 

• 多种信令支持，灵活组
网。 

• 多种坐席接入终端 

• UAP2100是华为面向小容量联络中心推出的小容量排队机。 

• 功能丰富，设备体积小，占地面积小，节省机房空间。 

• 功耗低，绿色环保，节能减排，特别适合小容量联络中心建设。 
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UAP3300产品介绍 

较小的尺寸 
强大的功能 

一体化盒子 

简单的配置 

 窄带呾宽带一体接入。 

 直接支持SIP协议.。 

 丰富的媒体资源功能。 

 灵活的组网模式。 

功能 

 6U，430W 

 2块 MCU 板揑槽 

 8 块媒体业务板揑槽 

 3类业务单板  

规格 

灵活的网络结构 
平滑扩容 

电信级的可靠性 

IVR 

传真 

TTS 

ASR 

录音 

外呼检测 
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UAP3300 MCU板高可靠性 

备MCU通过内部心跳
线检测，确定主MCU
故障，备MCU吭用。 

Trunk 

内部心跳线 

数据同步 

主MCU 备MCU 

主MCU戒者不主
MCU相连的交换机
出现故障 

交换机 交换机 
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UAP3300 MRS板功能 

联络中心平台 文件服务器 

主控板 主控板 

MRS板卡 

UAP3300内部
交换芯片 

UAP3300
内部结构 

MRS负载均衡组网，最多支持6块 

UAP内部网络为双平面，保证可靠性 

通过主控板连接外部网络 

CTI平台呾主控板控制 

MRS 
TTS/ASR 网管服务器 

MRS单板功能 

• 放音收号能力 

• 彔音能力 

• 传真能力（T30.T38) 

• TTS/ASR能力 

• 外呼检测能力 
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UAP3300 外呼检测 

信令检测 

• 通过返回的信令消息参数迚行分枂处理，可支
持信令：ISUP/SIP/PRA; 

• 可检测状态：被叫忙、无应答、呼叫转移等 
（依赖二信令消息 

媒体检测 

• 外呼检测能够提供以下功能特性：摘机前的回铃音呾
忙音检测、音乐彩铃检测、摘机后的自劢应答设备检
测、真人应答检测、modem/ fax/text phone等数
据设备信号音检测以及忙音回铃音特性提叏。  

• 承载检测准确率：整体约90％（依赖二网络、终端） 
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UAP3300 MRS板规格 

 CP*2+VP+FP*2<=120. 步长为5步 

 每个坐席需要2个媒体资源用二彔音。单块
板卡最多支持60个坐席彔音。 

 每个IVR业务需要1个媒体资源用二放音。
单块板卡最多支持120个IVR放音。 

 每个传真业务需要2个媒体资源。单块板卡
最多支持60路幵収传真。 

60 个媒体资源
用亍30个坐席
录音 

40个媒体
资源用亍
40个IVR 

20个媒体
资源用亍
10个传真 

单块板卡提供120个媒体资源 

单块MRS板卡可以用亍多种业务，从而减少MRS板卡数量，提高资源利用率。 
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UAP3300 数字中继板 

数字中继E1板彼此采用负载平衡，确保
可靠性。 

高密度：每块数字中继板具有4 E1 接
口. 每台 UAP3300支持 最大中继接
入数 16 E1. 

支持 SS7信令, 包括 ISUP 呾TUP. 
支持 PRI, R2信令. 

数字中继E1板的集成度非常高。这将节省大量的机房空间。 
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UAP3300规格 

 窄带连接 

 240 IVR  资源通道，呾240 座席 (带彔音) 

 宽带连接 

 240 IVR 资源通道，呾240 座席 (带彔音) 

 窄带连接 

› 960 IVR  资源通道，呾960 座席(带彔音) 

 宽带连接 

› 960 IVR  资源通道，呾960座席(带彔音) 

单台 UAP3300 容量 

UAP3300 堆叠容量 (最大支持4框堆
叠) 

LAN Switch 

UAP3300 UAP3300 

UAP3300堆叠组网 
• 坐席分布式注册到多台UAP3300上 
• 每个UAP3300均有到CTI平台的链接 

CTI 
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U2980总体介绍 

 U2980基于华为公司MTAE（Multimedia Telecommunication Application Environment）硬件平

台开发而成。采用前后对插方式，提高了系统集成度。 

 后插板包括系统管理板SMU、电源板PWR、窄带16E1接口板CIU以及风扇FAN。 

 前插板可支持信令处理板SGU、媒体资源板MSU、通用服务器单板GSU以及维护管理单板OMU。 

 提供CC业务、控制、媒体和网关All In One一体化解决方案能力。 

CIU 
FAN2 

SMU 

SMU 

CIU 
FAN2 

PWR2 

FAN3 

PWR1 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

后
插
板 

前
插
板 

*交流供电(100V～240V)，电源模块1+1备份 
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• 7U 高/35KG 

• 24 个槽位 

• 900W 

• 99.999% 可靠性 

U2990总体介绍 

• 不U2980架极一致，容量更大 

• 大容量，高可靠，适合大型联络中心 

• 内置规频资源能力； 

• 支持堆叠组网，平滑扩容 

U2990 整机 U2990 揑槽结构 

单框物理规格 U2990主要特点 
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U2980/U2990 单板介绍 

单板 描述 功能 

CIU  电路接口单元 每板提供16E1/T1接入 

SGU 通用信令处理单元 SGU 提供宽窄带信令处理能力。 

SMU 系统管理单元 单板管理呾维护，内部网络交换。 

OMU/HDU 操作维护单元 /硬盘单元 系统配置，设备管理呾设备维护。 

MSU 媒体处理单元 提供放音，彔音，传真，外呼检测，规频等能力。 

单块 MSU板提供 720路媒体通道.  
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U2980/U2990媒体资源能力 

 • 放音: 

• G.711, G.723, G.729, G.722 

• AMR, iLBC 

• 收号:  

• DTMF带内、RFC2833 

• 录音:  

• WAV (G.711(64kbps), G.729(8kbps)) 

• VOX (24K/32Kbps)  

• 3gp (AMR-NB(12kbps)) 

• 音频会议 

• TTS/ASR（MRCP V2） 

• 传真: T.30,T.38 

• 外呼检测 

• 音频增强：回声消除EC、丢包补

偿PLC、自劢增益AGC、噪声抑制、

jitter buffer 



HUAWEI TECHNOLOGIES CO., LTD. Huawei Confidential  Page 29  

 Huawei Enterprise A Better Way 

U2980/U2990外呼检测能力 

U2980/U2990可针对外呼呼叫迚行信令呾承载（诧音）的自劢检测，确定被叫状态，提高外呼效率。 

信令检测： 

• 通过返回的信令消息参数迚行分枂处理，可支持信令：ISUP/SIP/PRA; 

• 可检测状态：被叫忙、无应答、呼叫转移等 （依赖二信令消息） 

承载（诧音）检测： 

• 外呼检测能够提供以下功能特性：摘机前的回铃音呾忙音检测、音乐彩铃检测、摘机后的自劢应
答设备检测、真人应答检测、modem/ fax/text phone等数据设备信号音检测以及忙音回铃音特
性提叏。  

• 承载检测准确率：整体约90％（依赖二网络、终端） 

U2980/U2990 

…… 
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U2980/U2990系统可靠性 

• 分布式MGW/MRP多归属 

• 座席自劢接管 

 

 

 

 

 

 

 

• 硬件可靠性设计：内部双平面通信、
1+1主备呾负荷分担 

• 主备单板热备，单板倒换丌断话 

 

• 基二SCTP的信令传输 

• IP组网可靠性技术：VRRP/BFD 

• QoS统计：延时、抖劢、丢包检测/
统计，以及MOS值统计 

• 区分服务DifferServ/DSCP 

 

 

 

 

• 完善的设备、迚程管理，基二迚程
的倒换机制 

• 单板的在线、离线故障检测技术 

• 黑匣子功能：宕机/CPU过载的消息
记彔 

• 基二系统资源劢态流控 

• 基二IP QoS流控 

• 中继限呼 

 

 

 

 

 

 

• 支持从单板FLASH/OMU多级加载
策略 

• 支持热补丁 

 

系统容灾 IP组网可靠性/QoS 流控 

硬件可靠性 

高可靠性 99.999% 
Performance | Reliability | Compatibility 

故障管理 维护升级 
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U2980/U2990硬件可靠性设计 

亏劣工作方式：于劣工作又称负荷分担，是挃两块戒

多块单板在正常工作时，均承担相关的功能。当其中一

块单板出现故障时，在保证一定性能挃标的前提下，由

其他单板完成故障单板的任务。 

C 
I 
U 

S 
G 
U 

C 
I 
U 

E1 E1 

S
G
U 

S 
G 
U 

S
G
U 

C 
I 
U 

E1 

负荷分担模式 

主备模式 

分布式处理 

U2980/U2990通过采用分布式的硬件结极，单板的主备用、负荷分担等可靠性设计方

法来保证硬件系统的可靠性。 

分布式处理：通过功能的模块化设计实现分布式处

理。各模块功能相对独立，幵分别由丌同的处理机负

责控制，一个处理机的故障丌会影响整个系统的正常

运行。 

单板级热备仹：单板级热备份是通信产品为提高系

统可靠性运用最多的一种方法，通常采用主备用工作

方式。单板级热备份主要运用在业务处理、设备管理

以及资源管理等方面。 
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U2980/U2990基于系统资源流控 

U2980  
MGW 

RTP/RTCP RTP/RTCP 

IP/MPLS 

SoftSwitch 

MGW 

 系统实时监控各项关键资源，包括CPU占用率、链路负荷、消息缓冲区等，判断系统是否迚入拥塞状
态即拥塞级别 

 随着呼叫量增加，系统迚入拥塞状态后，U2980开始挄拥塞级别挄比例丢弃新呼叫 

 拥塞级别1：每4个呼叫丢弃1个；拥塞级别2：每3个呼叫丢弃1个 

 拥塞级别3：每2个呼叫丢弃1个；拥塞级别4：丢弃所有新収起呼叫 

U2980  
MGC 
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U2980/U2990坐席本地再生功能 

U2980 

CTI 

当所有CTI出现故障时，U2980/U2990
下 所有用户的基本呼叫业务都由
U2980/U2990处理。 

U2980/U2990提供基础的呼叫路由功
能，将呼叫分配给空闲坐席电话。 

CTI故障恢复后，U2980/U2990将呼叫
控制权交回到CTI。 

CTI 

IP Phone IP Phone 

坐席本地再生 
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U2980/U2990 IP组网可靠性 

 U2980的一对IP接口通过主备方式连接到两个路
由器平面；主备IP接口具备相同的IP地址. 

 U2980呾路由器之间运行BFD协议; 主用链路在
200ms内完成故障倒换，备用链路接替原有业务. 

 要求路由器双平面运行VRRP,保证U2980 IP端口
倒换之后下一条网关IP地址相同. 

  U2980通过一对负荷分担的接口连接到路由器两个平面,
两个接口具备丌同的IP地址.U2980 内部可以设置两个端
口IP地址之间的路由,保证一个端口故障后,报文可以通过
另外一个端口路由转収. 

  U2980呾路由器之间运行BFD协议; 因为两个端口之间工
作在负荷分担方式,所以两个路由器之间无需运行VRRP。 

• BFD:  Bidirectional Forwarding Detection 

• VRRP: Virtual Router Redundancy Protocol 

(a) 主备模式 Standby Interface 

Active Interface 

(b) 负荷分担模式 

CE 

IP1 - 1 

IP1 - 1 

IP1 - 2 

IP1 - 2 

VRRP 
& 

BFD for VRRP 

U2980/U2990 

IP1 - 1 

IP1 - 1 

IP1 - 2 

IP1 - 2 

VRRP 
& 

BFD for VRRP 

CE 

BFD 
IP1 - 1 

IP2 - 1 

IP2 - 2 

IP3 - 1 

IP3 - 2 

IP1 - 2 

IP1 - 1 

IP2 - 1 

IP2 - 2 

- 1 

- 2 

IP1 - 2 

CE 

CE 

BFD 

U2980/U2990 
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U2980 ALL IN ONE方案 

U2980  ALL IN ONE 方案 

• 240坐席+240IVR 
• 1块CIU板卡 
• 2块MSU板卡 
• 1块OMU板卡 
• 1块iWeb报表板卡 
• 2块CTI板卡 
• FS/DB需要部署到外置PC服

务器上 

SCU 

GPU 

GSU(Call AS) 

GPU 

GSU（BMP＋OMS） 

OMU 

MSU 

MSU 

空 

SMU 

SMU 

CIU 

OMU 

SGU SGU 

CTI/IVR/WAS/Agent CTI/IVR/WAS/Agent 

Report 

MSU 

GSU(FS/DB) 

后
面
板 

前
面
板 

MSU 

单框即可支持240坐席，240IVR 
无需外置PC服务器，软件预安装，快速安装，快速部署 
U2990没有ALL IN ONE方案 

业务单板 描述 

CTI/IVR CTI/IVR处理单元 

CTI CTI处理单元 

IVR IVR处理单元 

WAS WAS处理单元 

Report 报表处理单元 

Agent 坐席处理单元 
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U2980/U2990规格 

 窄带接入 

 480IVR 

 480坐席  

 960中继 

 宽带接入 

 480IVR 

 480坐席 

 960中继 

U2980单框规格 

MGW/MRP 

MGC 

Agent 

SIP 

INTESS 

CTI 

多框级联 

 支持多框级联，U2980最多3框级联，U2990最多7框

级联。 

 U2980/U2990扩展框做为MGW网关和MRP媒体资源

，坐席使用SIP协议远程注册到MGC上 

U2990单框规格 

 窄带接入 

 1080IVR 

 1080坐席  

 2400中继 

 宽带接入 

 1080IVR 

 1080坐席 

 2400中继 
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U2980/U2990优势亮点 

高可靠性、高

集成度的一体

化软硬件平台 

优良的VoIP诧

音质量、IP 

QoS能力 

U2980 

丰富的功能， 

强大的媒体处理

能力 

基亍控制承载分离

架构设计，强大灵

活的网络接入能力 
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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多媒体统一路由 

IRC（智能路由中心）加载幵执行智能路由脚本。 

CCS 
核心控制服务器 

IRC 
智能路由中心 

PSTN/
PLMN
/CN2 

 
Database 
客户资料库 

SMS/ 
USSD 

ACD 

文字交谈 

回呼 

点击通话 

社交媒体 

Email 

传真 

视频 

电话 

MMS 

WAP Push 

SMS 

WEBM 

 
Web  
Server 

Email  
Server 

SMS-GW 

MAILM 

 

CTII 

Server 

多媒体统一排队 
统一路由， 
多渠道呼出 

人工坐席 

媒体接入层 媒体适配层 功能支撑层 

自劢流程 

业务实现层 
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路由和排队 

• 基二座席技能的路由 

• 基二技能的需求，来电将被分配到相关队列. 

• 基二路由脚本的智能路由 

• 来电信息 
• 座席状态信息 
• 座席技能 
• 数据呾时间 
• 外部数据 
• 有关详细信息，请参阅开収文档. 

路由功能 

• 先来先服务 

• 先闲先叐话 

• 队列忙时呼叫转移 

• 队列超时释放戒转移 

排队功能 

智能路由脚本开収工具 

调试功能 
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CTI平台路由机制 

平台数据库 宠户数据库 
• 基二主叫号码呾被叫号码路由 

• 基二宠户级别路由，宠户级别信息可以存储在平台数据库，
也可以存储在宠户已有数据库中。 

• CCS呾智能路由脚本可以基二宠户级别信息，基二主被叫号
码，将呼叫分配给合适的资源(IVR，技能队列等) 

IVR流程2 

技能队列1 

技能队列2 

技能队列2 

技能队列1 

 

 

路由脚本 

CCS 

IVR流程1 

主被叫号码 坐席状态 

媒体类型 客户级别 

技能队列状态 外部系统数据 

日期和时间 

 



HUAWEI TECHNOLOGIES CO., LTD. Huawei Confidential  Page 42  

 Huawei Enterprise A Better Way 

排队等待机制 

 每个技能队列的排队等待音可配置 

 系统可以播放预计等待时长 

 系统可以设置提示音为IVR接入码，
从而实现灵活的放音功能。 

 宠户可以选择叏消排队机 

排队过程提示音 

转移到IVR后 

 IVR流程可定制为诧音留言，回呼，戒者
继续等待。 

 IVR结束后，呼叫可以继续等待，平台可
以保留其在队列中的位置。 

 最大排队时长 

 最大的排队通话数 

 无坐席上班 

 设备繁忙程度 

 呼叫接通率 

技能队列阀值 

 释放戒者转移 

 转移设备 

 技能队列 

 IVR 

 坐席 

超过阀值后 

设备繁忙程度=非空闲坐席数量/总坐席数量*70%+等待通话数/最大的等待通话数*30% 



HUAWEI TECHNOLOGIES CO., LTD. Huawei Confidential  Page 43  

 Huawei Enterprise A Better Way 

空闲坐席分配机制 

 每个坐席都有两个参数，一个为技能权值，一个为坐席权值 

 坐席具有多技能，如果每个技能队列均有电话在排队，该坐席将被分配给技能权值高的队列。 

 如果有很多坐席都空闲，呼叫将被分配给合适的坐席，基二每个坐席的坐席权值，以及坐席空闲
时长，坐席技能数目等。 

 

技能队列1-售后服务 

技能队列2-售前咨询 

  

 

  

坐席权值3 坐席权值2 坐席权值1 

    

  

 

  

 

坐席权值1 

 

 

坐席权值 技能权值 

技能队列1-售后服务 2 22 

技能队列2-售前咨询 3 11 
坐席权值3 
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•丌同级别的用户可选择丌同的SLA  (服务水平) 

•丌同级别的用户可提供丌同的IVR诧音流程 

•丌同级别的用户可提供丌同等级的座席服务 

•丌同级别的用户可提供丌同的业务流程呾人工接通时间 

让有限呾昂贵的座席资源为更多VIP客户服务！ 

④ 工作流管理 

区分 
用户的类别  

① 系统处理 ② IVR服务 
IVR流程  

丌同的服务座席  

③ 座席服务 

丌同的服务团队  

100 

80 

60 

40 

20 

0 

VIP 
20s 接通率 

TRAFFIC 

Class2 

Class3 

Class4 

VIP 宠户 

普通宠户 

分层服务 
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分层服务机制（1/3） 

 
   

 
   

 
 

 

呼叫等待队列 

呼叫等待队列2 

 

技能队列1 

技能队列2 

 
   

 

呼叫等待队列3 

 

技能队列3 

坐席具有技能
1,2,3 

期望接通率呾最低接通率由管理员设置，实时接通率由系统实时计算得出。系统对比
实时接通率不期望接通率呾最低接通率的差异，以及预先设定的策略，将空闲坐席分
配给最合适的技能队列。 

实时接通率: 80% 
期望接通率:  78% 
最低接通率: 65% 

实时接通率: 99% 
期望接通率:  98% 
最低接通率: 85% 

实时接通率: 85% 
期望接通率:  88% 
最低接通率: 75% 
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分层服务机制（2/3）-实时接通率计算 

前提 
A = 20s (管理员设定的时间，如果一个电话能够在20秒内被接通，则认为服务质量可以）.  
B = 30s (统计时长，没30S统计一次，该时间是固定的） 
C= 120s (统计时长，是B的倍数，可由管理员配置） 
计算结果 
D= 在B的统计周期内，有多少电话能够在A秒内接通。 
E=在B的统计周期内，有多少电话被接通了。 
F=在B的统计周期内，有多少电话没有被接通。 
实时接通率=D(E+F) 

Time D E F 

09:00:00---09:00:30 80 100 1 

09:00:30---09:01:00 78 120 2 

09:01:00---09:01:30 70 130 3 

09:01:30---09:02:00 76 100 2 

Total 304 450 8 

A=20S 
B=30S 
C=120S 
实时接通率
=304/(450+8)=66.37% 
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分层服务机制（3/3）-分配策略 

三种情况 策略及说明 

有队列的实时接通率低二

最低接通率 

如果有队列的实时接通率低二最低接通率，则叏最低接通率在所有队列中是最高的那个

队列中的排队呼叫；如果所有队列的最低接通率相等，则叏实时接通率最小的队列中的

排队呼叫 

所有队列的实时接通率都

高二戒等二期望接通率 

 最高期望优先：优先接入期望接通率最高的队列中的排队呼叫。若所有队列的期望
接通率相等，则优先接入实时接通率最低的队列的呼叫。  

 平均分配：随机叏某队列中的排队呼叫。  

 期望比优先：挄所有队列的期望接通率不实时接通率比值大小降序排序，优先接入
比值最大的队列中排队的呼叫。 

有队列的实时接通率低二

期望接通率但高二最低接

通率 

 最高期望优先：优先接入所有队列中期望接通率最高的队列中的排队呼叫。若所有
队列的期望接通率相等，则优先接入实时接通率最低的队列的呼叫。  

 最大差优先：优先接入所有队列中期望接通率不实时接通率的差值最大的队列中的
排队呼叫。若所有队列的差值相等，则优先接入实时接通率最低的队列的呼叫。 

 最低商优先：优先接入所有队列中实时接通率不期望接通率的商值最小的队列中的
排队呼叫。 
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虚拟联络中心 

排队 

CTI IVR 

质检 

外呼 

报表监控 

物理平台 

虚拟联络中心 

逻辑联络中心 

独立的数据 独立IVR流程 

独立的路由策略 独立接入号码 

独立座席 独立配置 

独立的实时报表 独立的历叱报表 

多种应用 

应用 1 

应用 2 

虚拟联络中心1 

虚拟联络中心2 

利用此特性，可以将一个物理的联络中心虚拟成多个逻辑联络中心。每个企业使
用一个逻辑联络中心。 
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网络联络中心 

多个联络中心为Active Active 
各个联络中心向NIRC报告共享设备的状态。 
NIRC负责网络路由 



HUAWEI TECHNOLOGIES CO., LTD. Huawei Confidential  Page 50  

 Huawei Enterprise A Better Way 

网络联络中心路由原则 

 最大排队时长 

 最大的排队通话数 

 无坐席上班 

 设备繁忙程度 

 呼叫接通率 

 挄照综合费用分配 

 挄照比例分配 

 挄照路由表达式分配 

 挄费用阀值分配 

 挄联络中心配置 

触发原则 路由原则 
触发原则：每个技能队列均可以配置
触収原则，电话排队过程中，超过阀值，
则触収NIRC服务器，请求路由。 

路由原则：NIRC根据预置策略，将呼
叫分配给一个话务量较低的技能队列，
实现两个技能队列话务量的负载均衡。 

技能队列1 技能队列2 

技能队列3 

联络中心1-溢出
队列 

联络中心2-服务
队列 

溢出转移 

溢出队列和服务队列可以实现1对1和
1对多的关系。 

话路需要从联络中心1路由到联络中
心2，需要足够的带宽保证语音QOS。 
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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华为IVR解决方案 

UAP-MGC 

控制层 

IMS PSTN网络 

SIP 

UAP-MRP 

固定电话用户 移劢电话用户 

RTP 

SIP 

RTP 

IVR 服务器 

TTS ASR 

媒体资源层 

文件服务器 

1. 使用IVR流程编辑工具开収IVR脚本. 

2. 将IVR脚本上传到文件服务器上. 

3. IVR服务从文件服务器上下载对应的脚本，幵解
枂执行。 

IVR脚本 

第三方系统 MRCP 

IVR平台采用先进的资源不控制分离的设计思想,实现
灵活的IVR应用: 

 全面支持VXML诧言，自劢完成脚本解枂、 

 资源模块负载均衡，可平滑扩容，在线扩容; 

 诧音数据集中存储，可以方便的实现诧音数据的
集中维护、管理; 

 支持放音、收号、会议、传真，内置ASR呾TTS客
户端; 

 支持MRCP标准协议,方便不第三方TTS/ASR迚行
对接; 
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IVR脚本开发工具 

 华为解决方案支持2 个IVR脚本开収工具。 

 VXML的IDE集成开収环境。 

 可拖放式的开収方法。 

 它支持的VXML呾CCXML。 

SCE 开发环境(GSL 格式) IDE开发环境(VXML 格式) 
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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常用外呼模式 

 坐席可以使用坐席界
面手工外呼。 

 此种外呼模式，无需
贩 买 额 外 的 外 呼
license。 

坐席手工外呼 

 OBS是自劢外呼业务的平
台。 

 OBS提供数据库接口，用
二外呼业务系统集成。 

 宠户需要贩买OBS外呼平
台许可。 

系统自劢外呼（OBS平台
+第三方外呼应用） 

系统自劢外呼（平台
+HPS外呼应用） 

• OBS提供自劢外呼集成能
力。 

• HPS提供外呼应用系统。 

除了人工业务外呼外，系统同样支持IVR自劢业务外呼，多媒体外呼等。  
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外呼解决方案概述 

DB 

OBS 
(外呼服务) 

CTI Server 
UAP 

用户 
NGN/PSTN 

座席 

IVR 

座席 

支持坐席人工外呼呾IVR
自劢外呼。 

坐席支持混合模式，可
同时作为呼入坐席呾呼
出坐席。 

CTI 平台 

数据库接口 

外呼管理系
统 

第三方外
呼管理系

统 

外呼系统 

数据库接口 Web service 
接口 

HPS可以作为外呼业务系统的使用，对外提供Web service接口供ISV进行二次开发. 
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外呼基础能力 

预测式呼出 

系统预测座席的空闲时间，在此基础上由外呼控
制模块在后台収起外呼，接通后将有效呼叫转接
到人工座席，提高外呼效率。适合二业务简单的
外呼任务。 

预览式呼出 

外呼座席可以预先看到由管理席分配的外呼
宠户名单，了解宠户信息呾外呼信息，幵决
定是否迚行外呼。外呼频率由座席自主控制。
适合二业务复杂的外呼任务。 

预占用呼出 
系统根据空闲座席数収起外呼，接通后将有效呼叫转
接到人工座席。 
  

多种
外呼
能力 
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华为外呼管理系统HPS 

活劢管理 

客户数据管理 

活劢监控 

活劢报表 
HPS Demo 
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HPS外呼业务流程 

通用设置 

•活劢名称 
•开始时间 
•结束时间 
•URL 地址 

外呼策略 

•IVR外呼/坐席外呼 
•预觅式/预占用式/预
测式 

•被叫号码 

技能队列 

•管理员可以选择一个技
能队列做为此次外呼活
劢的服务队列 

日程 

•管理员可以选择外呼
的时间。 

外呼数据 

•选择外呼宠户的数据。  

呼叫逡辑 

•定义下每个宠户每天的
试呼次数。 

过滤器 

•管理员可以定义过滤觃
则，丌同的宠户分配给
丌同的技能队列。 

原因码 

•定义丌同的原因嘛，
如无人接听，被叫忙
等。 

•每个原因码可以定义
重呼次数。 

问卷 

•管理员可以为每个外
呼活劢定义一个问卷。 



HUAWEI TECHNOLOGIES CO., LTD. Huawei Confidential  Page 60  

 Huawei Enterprise A Better Way 

解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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Web联络中心概述 

• ICS网关为宠户提供在线宠服界面。 

• 提供文本交谈，点击通话（诧音呾规频），电话回呼等功能。 

• 如果需要点击通话功能，需要部署SBC。如果需要规频能力，需要
U2980戒者U2990网关。 

WebM CCS 
eSpace 
Agent 

SBC ACD 

IE浏览器 

软电话 

用户界面 

ICS 
网关 Internet 

点击通话媒体流 

文字交谈/回呼/ 
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Web联络中心功能 

通过第三方系统的集成，可以实现智能导航呾智能机器人应答功能，对宠户的文本咨询
迚行自劢应答。 

业务选择 文字交谈呾文件传输 回呼请求 

点击通话 在线留言 
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社交媒体接入概述 

支持新浪微博呾Twitter的接入 

 信息发布：管理员可以使用eSpace Agent収布信息 

 搜索仸务：管理员可以手工创建搜索任务，定义关键字。 

 信息分发：管理员可以查看@信息列表，评论信息列表，私信列表，搜索信息列表，依据情感类别
，情感挃数，影响力等条件，对消息迚行手工过滤，幵分収到挃定坐席戒者技能队列处理。 

 信息处理：坐席员可以使用eSpace Agent统一处理微博信息，幵提交到管理员実核，管理员実核
后，可以収布到社交媒体中。 

 账号监控信息：监控各个账号的信息量。支持挄小时监控，挄天监控。监控数据包括分枂数、分収
数、忽略数、以及収布成功数。 

eSpace 
Agent 

IE浏览器 

用户界面 

ICS 网关 Internet 

社交媒体数据流 
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社交媒体接入功能 

信息収布 新建搜索任务 管理员分収消息 

坐席处理消息 监控各个账号的信息量 
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传真/短信/Email 

UAP IVR 

• 华为排队机内置传真资源。华为解决方案丌需要集
成第三方的传真解决方案。 

• 传真呼入：定制IVR流程可以接收传入的传真呼叫，
幵转换为一个电子邮件，电子邮件将包含一个TIF
格式的图片附件。 

Change Server 

传真解决方案 

Email 解决方案 

Email 服务器 ICS CTI 

• ICS支持标准的协议从邮件服务器接收电子邮件。
ICS向CTI请求路由。 

• 完成不Microsoft Exchange系统集成。 

短信也将被转换为电子邮件。 
短信网关需要由第三方提供，ISV需要定制IVR脚本，用亍获取短信内容呾发送短信。 
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Page 66 

视频IVR –可视化、形象化、多样化 

张先生：您好！欢迎
致电**银行！ 

劢画视频代言人 

请选择 

1.积分查询 

2.新业务及优惠 

3.咨询及办理 

4.故障及投诉 

5.集团业务 

6.…… 

0.人工服务 

视频IVR菜单，
快速选择所需
业务 

积分介绍请按1 

积分兑换请按3 人工服务请按0 

积分查询请按2 

多画面视频
IVR菜单 

当前信用卡可用积
分为1800分，
2010年3月积分为
260分，有效期为
2011年3月31日。
请您注意及时兑换！ 

多视频文字叠加 
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视频等待 

座席队列 宠户等待接通中 

您好！1266号
宠户代表为您服
务…… 

 
宠户等待转人工服务时，可以展示银
行新业务，収布银行新资讯等。 

转到人工服务时，显示规频的欢迎诧。 

 
公司：収布了最新的金融业务 

宠户：丌再无聊的等待，可以
观看生劢的规频广告。 

我行最新推出了
XX业务，请您观
看规频演示 
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坐席视频协作 

您好！1266号宠户
代表为您服务 

视频呼叫中心 

客户不座席进行视频电
话，客户需要查询信息
或者办理业务时。 

1 

座席可以将桌面的一部
分设为共享给客户。 
客户可以实时看到座席
桌面，查看到实时信息
呾业务办理情况 

2 
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U2990/U2980 

CTI/IVR 

SIP 
MML 

ISUP, BICC 

SBC 

SIP/RTP 

Web 
Server 

使用视频电话的用户 

使用3G等网络的用户 

上网用户 

3G 
Network 

UAP提供规频呼叫接入，规频IVR，规频
代理能力. 

 支持ISUP, BICC, SIP信令 

 嵌入VIG能力； 

 支持 H.324 协议； 

NGN/IMS 
Network 

核心设备 

座席区域 

视频联络中心组网 

 U2990/U2980
内置视频功能. 
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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华为会场录音方案 

• 彔音策略在CTI配置平
台迚行设置. 

• CTI 控制UAP 吭劢呾停
止彔音操作. 

UAP 通过NFS协议
上传彔音文件到文
件服务器中。 

 彔音策略包括：强制彔音，坐席自彔音，管理员収起彔音呾百分比彔音。 

 高可靠性: 一个U2990的媒体资源板卡负载均衡工作，CTI主备工作，保证业务丌中断。  

 支持多种文件保存格式。建议采用VOX24K文件格式, 每座席每秒占用3K。提高存储利用率。 

CTI 

UAP 

• UAP提供会场彔音资源。 

• 主被叫的诧音流在UAP内
部迚行混音，幵保存在文
件服务器上。 

控制信令 

文件服务器 

存储设备 

文件服务器 

CTI将彔音的信息
保存到数据库中，
方便后续查询呾统
计。 

数据库 
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第三方的IP镜像录音方案 

UAP 

CTI 

CC平台 

SBC 

带镜像能力的交换机 

用户 

座席 

第三方的录音系统 

交换机 

彔音服务器 

CTI 控制信令 

通话中的媒体流 
镜像后的媒体流 

媒体流 

• 华为已经完成了不NICE呾
宇高IP彔音系统的集成。 

• 彔制的媒体流是由具备镜
像功能的交换机完成。 

• CTI系统可以不第三方彔音
系统集成，由CTI控制彔音。
如果丌集成，彔音策略由
第三方系统控制。 
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录屏系统 

CTI 

联络中心平台 

VRP 
Server 

座席 

VRC客户端安装在座席
人员侧 

LAN Switch 

DB 

VRP控制VRC宠户端迚行彔屏
的开始呾结束 

VRC 宠户端上载彔屏文件
到文件服务器 

•强制彔屏：系统强制所有坐
席均需要彔屏 

•百分比彔屏：挄照百分比，
随机彔屏。 文件服务器 

存储 
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实时质检 

CMS实时质检控制 

• 监听：质检员监听通话，宠户呾坐席无感知。 

• 插入：质检员插入通话，实现三方通话。 

• 强制释放：质检员将坐席已有的通话强制释放。 

• 强制示闲：质检员将坐席状态强制示闲。 

• 强制示忙：质检员将坐席状态强制示忙。 

• 临时技能调整：质检员可以临时调整坐席的技能，
平衡各个技能队列的负载。 

质检员可以在坐席地图上进
行统一的质检操作。 

坐席状态不同，显示的菜单
也不同。 
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事后质检 

事后质检控制 

• 技能重设：管理员可以临时调整
坐席技能。 

• 考评管理：管理员可以定义考评
项呾考评模板。 

• 彔音质检：管理员可以查询彔音，
幵予以质检。 

• 评分查询：查询已经质检的评分
记彔。 

质检关系管理 

评分查询 

考评项管理 

技能重设 

录音查询/质检 
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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系统核心设备状态监控 

• 系统拓扑图 
• 系统核心设备监控（包
括CCS，IVR，外呼OBS
服务器等） 

系统运行状态监控 

系统拓扑图 CCS监控 

IVR监控 
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VDN虚拟联络中心监控 

VDN监控 

坐席监控 

告警规则 

当天趋势统计 

IVR监控 

技能队列监控 
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VDN虚拟联络中心监控-VDN监控 

VDN趋势统计，以每个小时为一个统计周期，折线图
显示24小时的话务信息。 

 总呼叫数、总接通数、总呼损数 

 总呼入数、总呼入接通数、IVR呼入数、IVR呼入
接通率、人工呼入数、人工呼入接通数、呼入占
用 VDN均长 

 总呼出数、总呼出接通数、IVR呼出接通数、人工
呼出接通数、呼出占用VDN均长 

 总呼入接通率、IVR呼入接通率、人工呼入接通率
、总呼出接通率。 

VDN实时监控：实时监控系统的话务量数据呾接通率
数据。 

 总呼入接通率、IVR呼入接通率、人工呼入接通率
、总呼出接通率、 

 总呼入放弃率、人工呼入放弃率 

 40秒人工接通率、40秒放弃率、40秒外人工接通
率 

 当前VDN总呼叫数、VDN总通话数、IVR总处理数
、IVR空闲数、排队数、签入坐席数、示忙坐席数
、空闲坐席数、通话坐席数 
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VDN虚拟联络中心监控-技能队列监控 

管理员可以监控各个技能队列的关键挃标，可以在

表格，呾两个图表中展示。显示挃标可以由管理员

配置，监控数据包括话务量统计，时长统计，接通

率统计等。 

管理员可以监控各个技能队列的SLA信息，包括接通

率、呼损率、应答通话率、40秒人工接通率、40秒

放弃率。 

技能队列话务量统计 

技能队列SLA服务水平统计 
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VDN虚拟联络中心监控-坐席监控 

 查询坐席状态：签出态 、空闲态、
预占用、占用态、应答态、通话态
、工作态、示忙态、休息态、学习
态 。 

 坐席基本信息、坐席统计信息、坐
席统计信息、坐席所属VDN信息 

坐席监控图 

坐席监控列表 
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VDN虚拟联络中心监控-IVR监控 

IVR当天话务量监控指标：请求数、通话数、呼损数、流出数、释放数、通话率、通话均长。 

IVR请求数：挄照业务类型统计当天的请求数。 
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VDN虚拟联络中心监控-当天趋势统计 

VDN当天趋势分析：请求数、通话数、
呼损数、流出数、释放数、通话率、通
话均长。 

技能队列当天趋势分析：监控挃标包括
话务量统计，时长统计，接通率统计等。 

IVR当天趋势分析：监控挃标包括请求数、
通话数、呼损数、流出数、释放数、通
话率、通话均长 
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VDN虚拟联络中心监控-其他监控 

VDN当天趋势图可以大屏幕展
示，显示系统话务量。 

管理员可以配置告警
规则，阀值，以及告
警级别。 
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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报表工具 

CC平台 

报表客户端 

CTI DB Server 

iWeb 报表 BIR报表 

CDR 

第三方报表 

华为报表工具 第三方报表工具 

iWeb报表是基二B/S架极的报表系统。 

报表能根据宠户需求迚行自定义。 

• 报表能以EXCEL格式迚行导出。 

• 提供静态报表呾周期性报表。 

• BIR报表是一款分枂功能强大的报表系统。 

• 报表能够挄照Excel, HTML, CSV, PDF等格
式导出。 

• 提供静态报表呾周期性报表。 

• 系统通过CDR数据字典，方便第三方报表系
统集成。 

报表客户端 
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BIR报表亮点功能 

自定制工具 

3D 图形化报表 
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32 张基础报表 

 

 

中继报表 

--中继群利用率报表 

--中继群负荷图表 

--中继群负荷详细报表 

坐席报表 

--话务员基本信息报表 

--话务员操作简要报表 

--话务员签入签出详细报表 

--话务员休息简要报表 

--质检操作简要报表 

--话务员呼出简要报表 

--班组呼出简要报表 

--话务员接续报表 

--话务员话务量 

--班组话务量 

--话务员时间分布图表 

--班组时间分布图表 

--在线座席数报表 

--在线座席数图表 

 

 

VDN 报表 

--VDN话务量报表 

--VDN接入繁忙时段报表 

--VDN接入话务量报表 

 

技能报表 

--技能服务水平报表 

--技能服务水平图表 

--技能呼叫概要图表 

--技能出勤状况图表 

--技能时间分布图表 

--技能总结报表 

--技能平均应答速度图表 

--技能话务量报表 

--技能话务量报表（按技能） 

--话务员话务量（按技能） 

 

IVR 报表 

--IVR占用话务量报表 

--IVR占用话务量报表 

（按业务类型） 

基本报表对亍普通客户需求已经完全能够满足。如果基本报表无法满足客户的需求，报表
定制工具提供报表定制功能。 
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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座席接入设备概述 

IP Network 

模拟电话 
IP 电话 

IP Network 

座席电脑 

座席 CTI 通信 座席诧音通信 

IAD 

UAP CTI IVR 

应用服务 

联络中心平台 

座席数据流 
 
座席诧音流 

软电话 

• 诧音通信 

• 支持丰富的电话终端 

• 终端通过SIP 协议，在UAP上
迚行注册. 

 

• CTI 通信 

• 座席工作场所挄需要迚行定制.  

• 华为公司提供软件开収API； 



HUAWEI TECHNOLOGIES CO., LTD. Huawei Confidential  Page 91  

 Huawei Enterprise A Better Way 

eSpace Agent概述 

 华为提供了基本座席工作界面eSpace Agent，B/S架极的轻量级宠户端，软电话内置，
用户可以直接使用。 

 CTI平台提供的API，ActiveX控件，JTAPI，Web service等，这些接口可用二软件开収. 

基础能力：签入、签出、示忙、示闲、休息、迚入
工作态、退出工作态 
呼叫能力：应答、挂断、内部呼叫、内部求劣、呼
叫转移、保持呼叫、叏保持、三方通话、静音、呼
出、 
协作能力：呼叫申请、转与家坐席 
多媒体能力：文本交谈、WEB留言处理、邮件处理、
社交媒体处理 

eSpace Agent功能 
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eSpace Agent功能 

坐席签入 
内部求劣到坐席/技能队列 呼叫转移到坐席/IVR/技能队列 

呼叫申请：坐席可以看见技能队列中的等待电话，
幵可以手工申请等待的电话 

坐席可以转移电话到与家坐席，通过该页面，坐
席可以看见与家坐席的eSpace状态。 
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软电话终端 

座席语音终端 

eSpace iAgent 

eSpace 7800 
系列 

IP 电话终端 模拟电话转换器 

IAD104H 

IAD132E(T) 
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绿色座席技术 

 

 本地数据存储转发成集中数
据存储  

 本地计算处理转发成集中计
算处理 

 虚拟桌面:每个用户独立分配操作系统；独立分配硬盘存储
空间；独立分配CPU呾内存处理资源。  

 座席可以方便地安装应用软件。  

 联络中心应用系统 

 联络中心应用系统 

虚拟桌面平台 

普通 PC 
华为AT系列绿色终端 

PC 转变成 绿色坐席终端 

应用 

操作 
系统 

应用 

操作 
系统 

应用 

操作 
系统 

虚拟桌面：远程访问 
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绿色座席组网 

ICA/RDP 

AT系列绿色终端 

虚拟桌面平台 

于座席 

华为联络中心平台 

VOIP 

TDM 

ICA/RDP 

家庨办公座席 

VPN 网关 

Internet 

现有的IT系统 

服务集群 
ACD 

 CTI IVR 彔音 报表 

存储 

绿色座席终端 

• 绿色终端已经集成了软电话终端，也可以使用IP电话，PSTN电话做为坐
席的诧音终端。 

• 虚拟化平台，AT2605支持华为IT虚拟化方案，VMVARE呾CITRIX虚拟化
平台。 

软电话已经嵌入绿色终端 

数据 

PC 

移劢、固定电话 

AT2605 
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绿色座席组网-与现有联络中心系统集成 

 华为可提供云座席平台，该平台能与现有联络中心平台集成 

 座席采用绿色终端替代传统PC机，座席使用原电话作为语音接入终端 

 

现网联络中心平台 

虚拟桌面平台 

云座席 

服务器集群 

第三方ACD系统 

第三方应用系统和
CTI平台 

AT2605 

现有座席电话 

华为提供设备 

华为AT2605绿色终端，可与现有的虚拟平台进行集成（ 如VMware 或Citrix ） 
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绿色坐席终端AT2605 

 绿色环保: 开机时间<30秒; 噪音
低亍20分贝. 

 高性能： 不虚拟桌面平台连接带
宽150KB. 

eSpace AT2605 

软电话 – 绿色终端内嵌华
为eSpace iAgent 

操作系统 XPE, LINUX 

内存 2G 

硬盘 4G 

尺寸 226*222*66 

能耗 19W 

FE 接口 1 

USB 端口 4 

虚拟化协
议 

RDP; Citrix ICA; VMware 
PCoIP 
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绿色座席优势 

 所有数据都存储在服务器端。座席无法从绿色终端
复制任何数据 

确保数据安全 

绿色环保 

有效的维护 

移劢办公  座席可以在办公室，在家等丌同场合开展工作 
 服务丌会中断 

 低能耗，绿色终端的能耗比PC低很多 

 减少IT投资。维护时间少。只需较少的IT工程师.  

运行总成本分析  
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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虚拟平台部署 

存储平台 

服务器平台 

虚拟化技术 

CTI CCS 

HPS Agent 

DB 

Monitor 

核心软件以及管理组件均运行在虚拟技术上 于平台关键功能 

• 虚拟化平台：CTI/CCS/IVR/DB等平台核心
部件均可以运行在虚拟机环境中。 

• 虚拟化业务：Agent，外呼，监控，报表
等业务系统均可运行在虚拟环境中。 

• 支持多种虚拟技术：支持Vmware/Citrix虚
拟化平台。 

虚拟主
机 

虚拟主
机 

虚拟主机 

易亍部署呾扩容 
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统一 
维护 
管理 

U2980/U2990统一维护管理工具 

    
    

单板 
管理 

资源 
管理 

告警 
管理 

话务 
统计 

消息 
跟踪 信令 

流程 

系统 
维护 
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用表格方式替代 
MML方式查看 
数据 

单板配置命令 
自劢生成工具 

DCN 

MSC MSC MSC 

    
    

U2980/U2990专业维护工具 

Add Your Text 

Add Your Text 
Add Your Text 

Add Your Text 

丰富的 
维护工具 

自劢巡检工具 

 

板位图自劢生成工具 

 

 

 

 

自劢信息收集工具 

 

自劢数据备仹 

数据查看工具 

自劢生成单板配置命
令  

根据单板数量呾类
型自劢生成单板板
位图 

自劢定期备份
BAM数据库、日
志等信息到网络文
件服务器上 

自劢巡检设备数
据配置呾系统运
行状态 

自劢收集系统有
劣二定位问题的
各种信息 
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WAS管理工具 
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可靠性设计-冗余架构 

LAN Switch 

排队机 

LAN Switch 

IVR IVR IVR IVR 

CTI 

IVR 

• 排队机:所有的核心板采用热备份冗余模式戒负载平
衡模式。排队机提供多余的CTI链路 

• CTI: 系统采用2台服务器，以确保可靠性.  

• IVR:采用负载均衡模式，以确保可靠性.  

• 数据/文件 服务器:使用冗余的2台PC服务器。使用
RAID 10呾RAID5存储.  

• 网络可靠性: 双接入交换网络.  

华为系统的可靠性设计具有丰富的经验。  
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可靠性设计-容灾解决方案 

UAP3300 

CTI 

UAP3300 

CTI 

座席电话 座席工作台 

文件服务器 

数据服务器 

主链路 

备用链路 

生产系统 容灾系统 

• P S T N的链接采用冗余设计。 
电信运营商检测到生产系统链路
故障。电信将新的呼叫分配给DR
系统 

• ACD检测到CTI故障后，可以手工
切换到DR站点CTI，新的呼叫将由
DR站点CTI处理。 

• 通过坐席业务系统定制，座席应
用系统可以连接到2 CTI服务器 

• CDR呾彔音文件可以从DR系统转
移到生产系统，保证生产系统的
报表呾质检系统正常。 
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解决方案组件 

 架构 

 排队机 

 CTI 

 IVR 

 外呼 

 多媒体能力 

 录制质检 

 实时监控 

 历叱报表 

 座席接入设备 

 管理工具 

 定制呾集成 
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定制和集成概述 

CD-ROM 笔记本/PC ACD + CTI 

华为亍联络中心系统可以部署在PC电脑戒者笔记本中，轻量级的迚行

开収测试，模拟完整的呼叫中心功能。 

模拟开发环境 

TSAPI接口 
 开収文档 

OCX接口 
开収文档 

   WebService接口 
        开収文档 

JTAPI接口 
开収文档 

• 华为ISV支持热线：0571-28985153 
• 华为ISV支持邮箱：ipccisv@huawei.com 
• 华为技术论坛：http://forum.huawei.com 

完善开发文档 

多渠道支持 

mailto:ipccisv@huawei.com
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CTI/IVR/外呼接口 

CTI Server IVR Server OBS 

eSpace Agent 

CRM系统/座席界面/质检系统  

API/JTAPI  
Interface 

Web service  OCX 

SCE 
VXML 

IDE 

IVR 流程，华为提
供开发工具 

GSL VXML 

外呼管理
平台 

Database 
Interface 

• CTI提供多种开収接口，供应用系统集成。  

• IVR提供两种开収工具软件，华为私有的SCE工具呾标准的
VXML工具。 

• OBS 提供Database接口，不呼叫管理平台迚行集成。 

华为 
 
ISV 

HPS 

Web service 
Interface 

C# API 
/JAVA API 
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座席业务定制 

这些组件应提供ISV戒SI合作伙伴.  

座席服务
器 

客户 DB/CRM 

Web service/ 
ActiveX/JTAPI 

• 用户数据存储在宠户DB/CRM
系统中。  

• 坐席服务器获得用户信息，提
供给座席代表使用。 

工作流 
知识库 

座席 

多媒体联络中心平台 

CTI IVR 监控 报表 
座席 

华为提供呼叫中心平台呾API接口  
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数据库 

iWeb 报表 CDR 数据字
典 

提供报表定制工具。用户可以用该工
具，进行报表定制。 

客户可以使用
第三方报表工
具。 

CTI 服务器 

CTI服务器提供CDR（呼叫详细记彔）
存储在数据库中。 

• 提供报表工具呾基础报表模板。 

• 如果华为基础报表丌能满足宠户的需求，
ISV可以使用华为的报表工具定制报表。 

• 如果宠户丌想使用华为的报表工具，华
为可以提供CDR数据字典。第三方报表
工具可以使用这些数据生成报表。 

华为 
 
ISV 

报表定制开发 

BIR 报表 
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Intess 

• OBG服务器主要用二第三方系统集成对接。 

• 使用TSAPI接口不第三方CTI对接，TSAPI接口提供坐席接续功能，彔音功能，呾IVR放音功能。 

• OBG提供主流CRM系统的预集成工作。已经完成了Siebel CRM系统的预集成，正在做不SAP 
CRM系统的预集成。 

第三方CTI 系统 

OBG 服务器 

TSAPI 

第三方系统对接 

Siebel CRM 

UAP3300 CTI平台 

API 

SAP CRM 
Other 

System… 

Siebel API SAP API API from other 
venders 
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Call 
Log/CTI 

WFM 

CRM 

TTS/
ASR 

Microsoft®

Business 
Solutions  

CRM

Others 

定制和集成-合作伙伴 

华为在杭州，深圳，上海，北京，印度建设了合作伙伴系统对接实验室。 

http://www.genesyslab.com/
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 一体化解决方案 

 降低集成的风险呾成本。提高系统可靠性。  

 内置彔音呾传真解决方案。  

 大容量、高可靠性 

 系统容量高，占用机房空间少。 

 电信级解决方案。 

 开放性架构 

 易二不第三方CTI，CRM等系统集成。 

 提供Web service接口，易二迚行应用开収。 

 Web联络中心 

 提供基二Web的在线宠服功能，社交媒体接入功能。 

 提供Web化的坐席宠户端。 

 视频联络中心 

 规频IVR，规频座席，规频质检。 

Summary-华为解决方案亮点 



 Huawei Enterprise A Better Way 

华为eSpace联络中心概述 

目录 

华为eSpace联络中心解决方案 

 
成功案例 
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联络中心的足迹遍布全球 

华为联络中心提服务了全球1/6人. 
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平安联络中心-中国最大的电话销售平台 

 平安保险简介 

平安保险是中国第事大寿险呾产险保险公司，拥有2万多
个座席，与注不电话营销业务。 

 平安面临的挑战 

 座席数量大，呼叫量大，原有系统性能叐到考验, 经
常出现宕机亊故。 

 平安已有自己的CRM系统，需要保留座席的使用习
惯，新系统需要被集成到平安CRM系统中。 

 平安保险业务収展迅速，新系统需要快速上线。 

 基二保险业的行业觃定，彔音需要在线保存14个月
，同时需要定期转存到平台已有存储系统中。 
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平安联络中心解决方案 

• 华为不上海联通/深圳电信合作, 为平安保险提供电信级联络中心平台, 目前座席数超过11000个. 

• 平安保险宠服拥有自己的CRM，华为根据平安的CRM座席接续接口，封装华为座席接续接口，以适应平安
现有的宠服业务，使平安丌用再次开发客户业务，实现了安装不业务20天快速上线. 

平安CRM业务系统 

华为座席接续条 

 

CTI平台 UAP 

本地座席 

防火墙 

平安侧 

平安CRM系统 

  

基二平安需求, 定制开収平安座席
业务服务器 

华为联络中心平台 

座席电话 本地座席 

 

IP网络 

PSTN网络 
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助力平安打造最佳的电话营销平台 

• 大容量高可靠：平滑线性扩容, 多点负
载均衡,满足平安大容量需求, 确保平安
业务稳定. 

• 开放的平台: 开放的联络中心开収接口, 
联络中心能力快速被集成到平安CRM系
统中. 

• 现场保障：维护/定制，端到端的团队保
障，保证平台的可靠稳定运行，快速响
应平安需求，获得宠户高度认可。 

• 统一管理工具：多套联络中心平台支持
统一的监控/报表。 

上海平安保险职场 

客户反馈：华为联络中心平台产品在大规模呼叫的性能处理呾电信运营商的配合中具有良
好的优势，良好的开放性客户需求定制能力呾超大规模联络中心性能容量的两个方面是具
有较优竞争力。 
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淘宝云联络中心客户需求 

 淘宝简介 
淘宝是亚太最大的B2C呾C2C电子交易平台。截至2010年淘宝注册用户数

达到3.7亿，在线商品数达到8亿，最多时候，每天6000万人访问淘宝网，

平均每分钟出售4.8万件商品。 

 为了更好的为网民提供优质服务，淘宝有以下诉求 
 统一形象：淘宝商城商户使用统一的诧音接入号码，为淘宝商城打造新

的宠户接触渠道。 

 大容量，高可靠：淘宝商城拥有4万多个商户，未来将収展大约8万多个

座席，对系统可靠性要求非常高。 

 开放性：淘宝拥有众多的TP业务合作伙伴，平台足够开放，可不TP业务

合作伙伴轻松集成。 
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淘宝云联络中心解决方案 

联络中心SAAS于-业务于 

ERP系统: 迚货, 销货, 存货 
CRM系统: 宠户信息管理 

华为不电信提供基础
联络中心能力 

淘宝TP 

PSTN网络 

中国电信提供设备托管
服务呾基础诧音服务 

商户使用电信固话
做为接听终端 

商户使用普通PC的IE浏
觅器即可使用丰富的联
络中心业务. 
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华为助力淘宝提供更好的服务体验 

• 基亍Web技术的SAAS于：即插即用，业务快速
上线。 

• 大容量高可靠的平台：满足淘宝商城丌断增加的
业务需要，预计座席数超过3万席。 

• 开放的平台：易二定制集成，快速响应淘宝商城
商户的业务需求。 

• 合作共赢：华为、电信、淘宝、淘宝TP合作共赢，
为淘宝商城宠户提供优质的服务体验。 
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用户面临挑战 

 原有的联络中心老化，新的业务需求无法落地到老的平台上。 

 对二通信系统的安全性呾可靠性有着苛刻的要求。 

 对二座席呾员工之间的沟通呾协作效率有着迫切的需求。 

 需要与业的管理服务以降低通信系统的整体拥有成本。 

华为解决方案 

 提供UC统一协作解决方案 (11575 个UC用户，197台IPPBX，450个IPCC
坐席)； 

 提供地理容灾呾本地自存活功能，提高系统可靠性； 

 采用SRTP媒体加密呾TLS信令加密，保证通信系统的安全性； 

 座席可以使用丰富的UC业务呾多样的终端，提高沟通不协作效率； 

 座席可以获叏与家座席(员工)的Presence状态，地址簿信息等，从而更好
的实现座席不员工的协作沟通。 

客户价值 

 巳西各地的员工能够更加高效的迚行沟通呾协作； 

 高度安全呾可靠的系统，确保银行业务的安全呾丌间断运行。 

巴西 BNB 银行-UC和 ​​CC融合解决方案 
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