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2008年人民银行首季数据:1.47亿张信用卡
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共支付272万亿元，为全国首季GDP的44.3倍



2008年全国总税收54219.62亿元
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上海市2008年税收2382.3亿元同比增长13.3%

北京市2008年税收1837.3亿元同比增长23.1%

杭州市2008年税收910.55亿元占浙江省总收
入24.4%



台北101大楼
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上海环球金融中心
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上海市常住人口1900万人



北京CBD
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北京市常住人口1700万人



2008:中国移动4.57亿,中国电信2.8亿,中国
联通2.59亿,台湾中华电信3千万
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柳传志与牛根生
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2008年10-12月联想
营业额244亿美元

2008年蒙牛预计
年销售达200亿元
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满足客户的需要，赢得客户的心

专心于呼叫中心业务

期望快速上线

一个点击就得到答案

满
足
企
业
呼
叫
中
心
的
需
要

先期掌握需要与情绪

有效的资源分配管理

容易得到你的服务

尽早为客户提供服务

依赖你的服务

有效适当的服务

Call Center on Demand

赢
得
客
户
的
心
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有效的呼叫中心建设

顾问咨询

l 典型客户：交通银行(顾问咨询)、兴业银行(顾问咨询)、中国银行(客服培
训)、吉林网通(顾问咨询)、济南机场(培训)、易方达基金(培训服务)…

提供客户互动管理系统 (EZactor, EZ-Teamwork, EZ-Fax)
l 典型客户：工行(多媒体)、中行(EZ-Fax)、上海浦发银行(EZactor)、上海
农行(EZactor)、荷兰银行(EZ-Teamwork)、上海电信(EZ-Fax)、华泰财
险(EZactor)、山东电力(EZ-Fax)…

提供基础平台系统 (PBX、CTI、IVR、ASR…)
l 典型客户：工行(CTI)、建行(CTI、WFM、IVR、ASR)、中国银行总行

(CTI、WFM)、中国银行信用卡中心(CTI)、中信银行(CTI)、光大银行
(CTI)、华夏银行(CTI)、交通银行(CTI、WFM)…

系统集成服务 (SI)
l 典型客户：联想集团、中央电视台、山东航空、中国银行澳门分行、澳门
政府、澳门电信、东森得易购、快乐购、中国银联、中国银联商务、上海
财税、杭州财税、中国有线、友邦信用卡、CustomCall (澳大利亚)、
Banksys (比利时)、Enovation/KPN (荷兰)、City of Lille (法国)…
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9年的经验积累 - EZactor
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EZactor 家族



呼叫中心坐席登入
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工作台-个人首页

© 2009 eSOON Corporation



运营管理-公告管理
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运营管理-跑马灯功能



运营管理-联络管理
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运营管理-小结管理
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运营管理-订单流程追踪
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运营管理-订单流程的历史情况
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运营管理-统计报表（话务、业务）
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呼叫中心的方向

On Demand

中小企业 电子商务

智能语音

EZ-IPCC解决方案
- 10-50座席的需求
- 数据语音一体的IP方案
- PBX + CTI + IVR + 

EZactor + 录音 + 传真
- 客制化低，上线快速
- 适合有限的预算投入
- 容易管理维护

呼叫中心 On Demand
- 管理性
- 扩充性
- 安全性
- 业务模式与计费
- 业务开发

NUANCE智能语音
- 语音导航Call Sterling 
- 个性化语音
- 提升客户满意，节省呼
叫中心运营成本

- 提供高水平不间断的语
音服务

电子商务+呼叫中心
- 以电子商务平台为基础
- 结合呼叫中心座席应用
- 有效导入客户需求
- 网页点击即可与座席通
话

- 无安装软件需要
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中小企业

EZ-IPCC解决方案
- 10-50座席的需求
-数据语音一体的IP方案
- PBX + CTI + IVR + EZactor + 录音 + 传真
-客制化低，上线快速
-适合有限的预算投入
-容易管理维护
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EZ-IPCC的系统结构

Supervisor ManagementSupervisor Management

PBX/IVR/Recording/FAXPBX/IVR/Recording/FAX JBoss ServerJBoss Server

Linux (Zaptel,ODBC)Linux (Zaptel,ODBC)

System 
Design 
Toolset

System 
Design 
Toolset

坐席 班长 管理员

Hardware (Analog/Digital Card)Hardware (Analog/Digital Card)

SIP phone/ApplicationSIP phone/Application
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EZ-IPCC的单点系统部署
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EZ-IPCC的多点系统部署
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电子商务

电子商务+呼叫中心
- 以电子商务平台为基础

-结合呼叫中心座席应用
-有效导入客户需求
-网页点击即可与座席通话
-无安装软件需要



点击->通话 (EZphone) 架構
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EZphone 使用示意

客服人員電話
Agent Phone

互聯網用戶
Web Phone
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EZphone 網路用戶功能
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語音交談語音交談

檔案上傳檔案上傳

語音留言語音留言

文字交談文字交談

文字留言文字留言



EZphone 客服人員功能
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語音交談語音交談

處理語音留言處理語音留言

聯絡記事
(電話小結)

聯絡記事
(電話小結)

處理文字留言處理文字留言

外線撥打外線撥打 快速撥打設定快速撥打設定

語音轉接語音轉接

文字交談文字交談

公佈欄公佈欄

來電記錄查詢來電記錄查詢

跑馬燈跑馬燈

來電跟隨
(Follow Me)
來電跟隨

(Follow Me)

記事內電話號碼
直接點擊撥打

記事內電話號碼
直接點擊撥打

來電資訊
(Attached Data)
來電資訊

(Attached Data)

檔案上傳檔案上傳



© 2009 eSOON Corporation© 2009 eSOON Corporation

智能语音

NUANCE智能语音
- 语音导航Call Sterling 
-个性化语音
-提升客户满意，节省呼叫中心运营成本
-提供高水平不间断的语音服务



为达到客户满意所要付出的成本

Source: Forrester Research, Giga, Nuance

$6.55

解决每一个问题的成本解决每一个问题的成本

$7.86

$9.53Email

Chat

智能语音 > 平均投资回报: 3-6 月
> 平均节省成本$1M / 年

Online
Self-Service

呼叫中心座席 $6.17

$0.20 - $0.35



智能语音 对比 传统IVR
通话时长比较
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Enterprise

Call Duration - Speech vs. Touchtone

DTMF Call Duration 3 3 2

Speech Call Duration 1.70 1.80 1.75

Mutual Fund Co. NA Airline Global Financial Co.

- 43% - 30% - 12.5%

Speech reduces call duration and improves customer satisfaction



智能语音 对比传统IVR
自动话音比较
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Enterprise

Call Automation - Speech vs. Touchtone

DTMF Automation 45% 50% 82%

Speech Automation 63% 88% 90%

Mutual Fund Co. NA Airline Global Financial 

Speech increases call automation resulting in greater cost savings

+ 40%

+ 76% + 10%

$1 million $1 million $6.3 millionAnnual Cost Savings:
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On Demand

呼叫中心 On Demand
- 管理性

-扩充性
-安全性
-业务模式与计费
-业务开发



为何选择亿迅

总集成项目经验丰富
l 10年来以呼叫中心领域为业务核心所积累的总集成经验
最好的呼叫中心产品组合
l 基础平台(Nuance+Avaya+Cisco+Genesys+Aspect)
l 坐席应用平台(EZactor+EZ-Teamwork+EZ-Fax)

l 强大的本地产品开发团队
l 联想、工行、中行、中国银联，上海杭州财税…皆采用同样产品

最符合市场需求的电子商务平台
l 对市场需求的深刻理解，专业的需求分析、系统设计能力、应用开发能力

完善的技术支持服务
l 拥有超过120人的多年行业经验的集成服务团队
l 最专业的呼叫中心运营咨询团队
l 提供本地化实施和全国售后服务（北京、上海、广州、成都、南京、杭州、
福州、昆明、深圳、济南…)

长期的战略合作伙伴
l 走在应用的前端：语音技术领域、IP领域
l 深厚的客户基础与客户交流平台
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您的支持是我们为中国客服行业的发展
不断进取深耕的最大动力！

我新你赢

Your Success，Our Innovation
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上海

台北

广州

北京

沈阳

济南

成都 杭州

福州

昆明

香港深圳

各区域运营中心

北京公司:
北京市东城区
东长安街1号 东方广场
中一办公楼1502室100738
Tel: 86-10-85188535
Fax: 86-10-85188536

济南办事处:
山东省济南市中山大路178号
银座数码广场901室 250013
Tel: 86-531-88521522
Fax: 86-531-88523522

香港公司:
香港中环皇后大道中99号, 
中环中心26楼,2607室
Tel: 852-21267338
Fax: 852-21267339

西安

南京

上海公司:
上海市浦东新区花园石桥路66号
东亚银行金融大厦22楼
2201-2202室 200040
Tel: 86-21-62880268
Fax: 86-21-62880269

杭州办事处:
浙江省杭州市西湖区杭大路
15号嘉华国际商务中心
909 室 310012
Tel: 86-571-87175180
Fax: 86-571-87175181

成都办事处:
四川省成都市人民南路一段
86号“城市之心”大厦
20楼F座 610016
Tel: 86-28-86202058
Fax: 86-28-86202059

南京办事处:
南京市白下区中山南路49号
商贸世纪广场22A6室210005
Tel: 86-25-86893291

86-25-86893292
Fax: 86-25-86893293

台北公司:
台北市110信义区信义路
4段460号19楼
Tel: 886-2-8780-6660
Fax: 886-2-8780-6661

广州公司:
广东省广州市天河区天河

北路233号中信广场7303

-7304室 510613

Tel: 86-20-38912728
Fax: 86-20-38912738

福州办事处:

福建省福州市湖东路

171号闽江苑A座

1906 室 350001

Tel: 86-591-87278326
Fax: 86-591-87278196

深圳办事处:

深圳市深南东路5002号信兴

广场地王大厦写字楼1603室

518008
Tel：86-755-33380873 
Fax：86-755-33380857
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