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公司介紹 

話務中心系統特色 

建議模組架構 

4 保固與擴充說明 



 IP PBX / CTI 技術大廠  

支援IP 架構 / T1/E1 / Analog 與電話交換機溝通。  

單機可以支援達60~80以上Agent，可以多部透過IP 堆疊。 

話務人員撥號的電話、人員狀態，可以完全控管。 

系統可以提供所屬客服人員所有即時狀態顯示。 

管理的報表與決策能力豐富 

CTI核心 



整合的Call Center 
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• 整合IP PBX \ IVR 
\CTI \ ACD \ Voice 
Mail ，大幅提高整
合度，降低成本 

• 可與傳統交換機架
構整合CTI功能 

• 整合In\Outbound功
能 

• 所有功能可視可聽
易學易懂 

• 開放的系統架構，
容易開發及整合其
他應用系統 



為什麼使用IP CTI 系統 

• 管理成本低：All In One，結構單純全程僅需維護一台主機。

並針對資料、音檔、系統作硬碟雙備份，安全性最高。 

• 無界特性：透過新型態的網路擴充結構，每一機櫃獨立存活，

並網網相連向上擴充，甚至可達全球/跨地域之整體未來性運用，
主管同時監控全域之電話/客服系統(包含監聽) 

• 軟體完整性：全國1600席以上話務中心之軟體支援平台，

選擇後隨即進入Call Center領域之Club般，同時搭上未來最新應用
與技術更新之列車。 

• 行動特性：讓電話的使用，無論是人在辦公室，或是人在移

動中，透過系統設定可以讓電話的達到追蹤到人員的特性。 

 

 



CTI Call Center 模組  

１ ACM 

•數位/類比/IP能力 

•佇列語音提示客戶排序 

•上班時間設定 

•電話路由管理 

•電話跟隨 

•六方電話會議 

•插撥/個人問候語 

•個人語音信箱 

•個人電話佇列(排隊) 

•與語音系統整合 

•留言轉e-Mail 

3. Agent / Supervisor 

•即時統計資訊於值機員端 

•提供多種話務分配功能 

•人員群組技能設定 

•話務人員效能統計 

•群組效能統計 

•ACD Queue資料統計 

•群組自由入席 

 

5． IVR 語音 

•語音流程服務 

•線上動態更動流程 

•線上活動宣告 

•抓取來電號即顯示客戶名稱(需配
合原Nortel交換機) 

2．VRM錄音 

•基本錄音功能 

•線上即時回聽 

•音檔轉數位檔案型態 

•音檔備份回聽 

•整合CTI/用Agent號 

4．Report報表 

•40種CTI管理報表 

•報表訂閱我的最愛與自動e-mail發
送 

•報表可匯出xls/PDF/HTM等 

•提供圖型化報表 

•提供考勤/績效/比較數據 

 



PSTN 
 

PBX 

LAN or 光籤 

電話線 

備援迴路 

Internet 

未來交換機擴充示意圖 

120席 

120席 

210門 

210門 

210門 

35席 

外線 

156門 

40~80機櫃擴充以上 

遠端機櫃 遠端機櫃 

VoIP話機 



LAN or 光籤 

電話線 

Internet 

Wireless與Call Center通訊整合 

Agent 

IP PBX 

遠端機櫃 遠端機櫃 

VoIP話機 

手機設備 PDA 

PC端IP通訊 

http://tw.f4.page.bid.yahoo.com/tw/auction/d7067673


ACM -- PBX /自動總機 

• 完整的電話交換機功能 

– Windows介面設定/打破交換機深不可測的人機障礙 

– 遠端管理，在主管電腦上即可以連線不必到機房可以設定電話
線路狀態。 

– 包含所有電話行為的管理。接聽、應答、保留、諮詢、六方會
議 

• 完整的語音總機功能 

– 可以自行定語音選項、(寬度、深度沒設限) 

– 錄音可以遠端更新，不必到現場(如颱風停止上班、新活動、緊
急事項等) 

– 選項順序調整、層次深淺隨時可以彈性處理 

– 結合ACD (Auto Call Distribution)自動話務分配功能 



ACM --ACD話務分配 

• 提供ACD (Auto Call Distribution)自動話務分配功能 

– 提供依時間、通數、平均勞務量等來分配電話 

– 提供依技能(或多重技能)來應答電話 

– 話務分派後，可以提示客戶目前在等待中的排名 

– 可以在等待中，讓客戶有機會再轉回自助的語音服務 

– 等待過久的客戶可以留言 

– 留言後的「音訊檔」可以自動發送至值機員的e-Mail信箱，以
上建構成完整的服務體系 

 

 

 

 



Supervisor--線上效能管理 

• 即時效能的管理 
– 主管可以線上看到排隊的數量 

– 針對排隊等待的來電手，可以直接介入分配或調整優先權 

– 可以全覽Call Center目前所有人員的狀態(全球/無地域)。 

– 可以知道值機人員離線的事由代碼(如111訓練、112吃飯、113
會議、114休息、115洽公、…)，可自定訂義。 

– 人員狀態變化即時性高約2秒。(其它CTI約15秒變化一次) 

– 即時的Abandon Call (放棄電話)、與Service level統計 

– 下三頁為即時狀態之數據畫面： 

 



  

 

Supervisor--管理者介面 

監控工作群組名稱 
切換監控視窗 



座席統計 

監控視窗 



工作群組統計 



Agent--提供CTI面版操作 

提供個人佇列 



Report -- CTI報表能力 

• 報表豐富，並具管理涵義 
– 多種樣版 

– 可自訂義自動發送至e-Mail 

– 可匯出至PDF/xls/Htm/xml等多格式，讓後續自行運用方式最廣 

– 可以隨時產出至目前當前為止的報表 

– 可人根據人員、技能組產生報表 

 

 

 

座席報表 工作群組報
表 

被叫號報
表 

詳細報表 2張 

11xx 

1張 

21xx 

1張 

31xx 

統計報表 6張 

12xx 

8張 

22xx 

1張 

32xx 

分析報表 4張 

13xx 

18張 

23xx 



Report -- CTI報表能力 

Web 介面 原廠報表 



Report -- CTI報表能力 

群組/個人 

自動化/過濾 



Agent-- CTI報表能力 

• 了解Call Center的服務狀態 
– 了解尖峰、離峰 

– 了解人員應答的服務水準 

– 記錄細部的電話狀態 

 

 

 



Agent -- CTI報表能力 

 

 

 


