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早期的数字化制造了多个彼此割裂的竖井

•表现：
• 系统是割裂的
• 数据是分散的
• 体验是不连续

•后果：
• 无法实现360度客户画像
• 无法实现客户全生命周期管理
• 无法实现多渠道协同
• 无法保障客户体验
• 无法保障商机线索转化率
• 无法实现全局整体的数字化

服务触点

业务流程

应用服务

数据存储

硬件设施



通信中台是企业数字化进程的重要基础设施

•系统连接与集成
• “全渠道”一致业务目标

•数据打通与对接
• 渠道间协同与引流机制
• 渠道信息打通共享

•智能化应用与管理

SaaS服务

PaaS

IaaS

业务中台 知识中台 AI中台

服务触点

呼叫服务 销售服务 客户服务 数据服务 分析服务 金融服务

电话 在线 官网 官微 小程序

DMP 物联网 自营商城 电商平台

IT基础架构

数据中台

通信中台



通信中台助力企业降本增效，弯道超车

服务融合 业务融合 数据融合 管理融合

 打通电话热线与互联网
在线之间的服务衔接，
实现线上线下服务同步；

 互联网渠道端，微信、
网页、APP、论坛等服
务口径的标准化输出；

 热线话务端，实现全国
通信资源的统一支撑。

 打破信息孤岛模式，以
同一数据平台中心模式，
接入各业务数据平台；

 AI+CC数据流的汇聚，
实现同一平台上数据的
打通及输出；

 结合BI技术，打造企业
中心数据中台能力。

 以工单流的形式完成客
服、运营、售后的业务
流程打通；

 通过知识库、助手、机
器人的方式完成业务的
规范化输出;

 完善“网点+员工”对
业务泛连接融合方案。

 对服务、业务、数据的
融合集中管理，量化考
核各线条支撑能力；

 依托平台进行销售、客
服、员工、技术线、管
理层的统一管控；

 优化企业内部流程，形
成服务业务一体化体系。

企业所需要的并不是零散的工具，而是一个能支持服务、业务、数据及管理的平台
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通信中台参考架构

客户触点
热线号码 网站 APP 小程序 微博 微信 ......

业务单元

客服中心 电销中心 分支机构 业务人员 经销商 出行 充电 ......

场景应用Paas能力

呼叫中心类 通信连接类 小号业务 视频服务

通信底层能力处理
语音通信 文本交互 视频通信

人
工
智
能

数
据
智
能

支
撑
系
统

监
控
类

端
到
端
运
营
服
务

通信资源管理

资源调度管理 资源高可用 安全管理

接入 数据网能力管理

客户内部平台

技术中台

数据中台

AI中台

内部系统

外部资源能力管理

TTS

ASR

第三方应用

固网 移网 互联网 数据网

固网能力管理 移网能力管理

CXCloud
通信中台

前台触点

通信资源

客户中台及
内部系统

第三方资源
和能力

风控管理



通信中台助力企业实现泛连接

全渠道多媒体连接

跨业务流程连接

全资源连接

全终端连接

远程移动连接

跨生态连接：
上下游、周边企业

电话 桌面网站 移动网站 微信 小程序 APP 邮件微博 短信 视频

……

售前 售中 售后 运营管理

集中座席 分布式座席（分支/门店/营业点） 远程/居家座席 业务员/现场服务人员

通信中台

公有云 / 私有云

95/1010/400
热线号码接入

营销号码/手机号码

通信资源接入
营销风险控制

线上获
客

外呼营
销

社群
营销

业务受
理

业务咨
询

技术支
持

售后
服务

投诉反
馈

客户关
怀 系统监管 运营分析

不同的客户群体

6A联络

• 任何时间

• 任何地点

• 任何渠道

• 任何终端

• 任何人

• 任何业务 角色泛化连接

技术连接



能力模块：通信资源管理与调度

资源调度，自动溢出

自动切换

智能调度

智能调度，及时告警，确保
业务畅通

动态监测连续天数、呼叫次
数、动态接听率偏离指标
故障自动切换，邮件、短信
及时通知

自动溢出，保证持续高可用
接听率优先、通话品质优先、
成本优先策略，按需调度



能力模块：风险管理（RMS）：控骚扰，提效率！

精准定位无需求客户，避免反复无效拨打，降低对客户的骚扰，降低投诉风险；提高座席有效通话时长，提高联络中心的工
作与产出效能。

基于通话行为 基于通话内容

频次规则 冻结规则
检测转写后的

录音内容
重点检测
短通录音

采用分轨录音
双向检测

话费节省 人工节省 坐席时间 防骚扰降投诉



RMS风控系统，防封号、控骚扰、降投诉

• 指定时间段内禁止外呼

禁呼时段

• 指定时间范围内，呼叫达上限，触

发风控拦截，下一个呼叫周期释放

• 按照不同中继组配置呼叫频次

呼叫频次限制

• 创建敏感词库与内容检测模型

• 对通话内容进行转写，并与模型中的敏

感词进行匹配，发现敏感词触发风控

内容风控管理

• 企业黑白名单

• 平台黑白名单

• 标签放行

黑白名单



通过识别无效客户（CSR），较少无效拨打

识别电话拨打后的振铃状态和提示语，从而判断客户的有效性，减少无效拨打。

可检测状态

• 关机、呼叫受限、空号、秘书台、停机、用户线故障、暂时无法接通、占线、嘟嘟、未知、静
音、拒接

整体准确率在95%左右



能力模块：安全管理

• 模 块 间 的 访 问h t tps 加 密
• 冷 冻 机 制 防 止 暴 力 破 解
• 在 线 消 息 富 文 本 的 转 义 处 理
• 所 有 上 传 功 能 点 的 文 件 校 验
• 专 业 工 具For t i f y代 码 级 审 计

架构

• 语 音 接 入 的We bRTC 技 术 ，
防 止 明 文

• SIP 层 的 恶 意 检 测 黑 名 单 ， 防
止 F lo o d

• 录 音 传 输 和 访 问 的 信 封 加 密

底层通信 接口

• 页 面 IP 白 名 单 的 过 滤
• 敏 感 信 息 的 隐 藏 显 示
• 页 面 h t t ps 访 问
• 通 过 外 部 渗 透 测 试

应用

• 每 个 API 的 多 租 户 鉴 权 ，
USERID+Pa s s wo rd

• 接 口 AK/SK 的 验 证 方 式



能力模块：联络中心

对座席、呼入外呼、IVR、座席话机等情况的业务
监控，以及提供基于流式计算的实时统计

监控座席接入

座席接入网关，座席注册

呼入IVR，多节点多层次，具备节点交互能力；支持
不同ACD策略排队：轮询、随机、轮选、最长空闲
等策略

呼入

预览外呼：传入客户号码，点击页面/调用API进行呼
叫客户
预测外呼：导入客户号码，自动按策略进行呼叫，支
持定时功能，支持转座席组、电话组、IVR

外呼

办公分机，按分公司、地区、楼层、团队自定义设置
分机号码；按照指定分机号开关录音功能

办公电话

CDR记录：来电通话记录、外呼通话记录、
webcall通话记录等
报表数据：座席工作量、中继报表、预览外呼报表
、队列报表等

CDR记录和报表

呼入录音、外呼录音、分机录音；录音加密；录音
自定义

录音

呼叫中心功能配置模块，如：员工配置、座席配
置、队列配置、技能配置、IVR配置、预测式外
呼配置等

配置管理

联络
中心



能力模块：多媒体客户交互

• 场景：视频客服、车险服务、社交场景、智能穿戴，
一对一和多人视频。

• 实现泛连接场景下，多渠道的融合协同，数据共享

• 高清晰低时延，对方浅浅的微笑也能清晰可见

• 全终端能力支持（Android、IOS、Web、Windows、
Mac）

• 服务器端提供录像功能，实现把录像转码成方便存取
的视频文件

• 白板共享，远程签名，线上业务办理



能力模块：手机移动坐席APP，远程办公

01 远程办公

随时随地处理问题

02 功能完善

客户信息、工单及时维护

03 数据安全

客户信息隐藏、避免数据泄露

功能

1. IM功能（包含文本、图

片、表情、语言、小视

频等富媒体信息以及推

送功能）

2. 通话功能

3. 工单功能

4. 客户管理



能力模块：人工智能服务接入

客户触点

WEB应用 微信App应用 H5 电话

智能应用服务

智能对话 智能辅助 智能决策

客服机器人 智能IVR 智能外呼 智能质检 智能助手 智能风控 智能大屏

核心能力

智能语音 智能机器人

ASR
语音转文本 语音降噪

TTS
文本转语音 语音数据标注

语
音
数
据
标
注

机器人开发平
台

智能知识库 Bot API/SDK

对话管理系统 知识图谱 算法优化工具

推
荐
引
擎

3rd AI能力

声纹识别

话者分离

情感识别

语种识别



能力模块：全方位监控，多级别告警

后台监控：

1：队列监控：监控队列排队情况，服务水平，可全队列或分队列监控

2：座席监控:监控座席状态，当前通话情况，电话接听数量

3：IVR监控:监控IVR节点中的呼叫数目，当前呼叫

4：运营指标:监控进线量，接通率，服务水平，座席空闲率

5：话机状态监控

6：话机状态监控

7：监控告警:可对关键指标配置告警阈值

班长席监控：

1：电话控制：监听、耳语、三方、强插、强拆、置忙、置闲

2：所属队列状态监控、队列座席监控

3：队列排队话务监控

从中继、话机到座席、队列

每分钟采集数据点约70000个，提供监控数据API接
口，供IT监控、管理和分析



特色1：高可用软件架构

• 支持公有云、私有
云、VPC、本地化
部署，支持企业未
来上云，无需任何
改造

• 微服务架构，所有
服务组件相互解耦，
无状态（独立扩展、
升级、可替换），
集群高可用

• 完全基于云服务组
件和能力进行架构
设计，高效运用大
容量、高可用、弹
性的云平台组件



跨地域双活部署架构

• 两地四中心应对极端
灾难场景

• 跨省实时双向同步

• 双平台同时承接业务

• 解决主备（备不住）
难点

• 域名切换坐席只需重
新登录

• 大规模运营实践，支
持单一客户8000+
坐席快速切换，成熟
稳定



高可用指标

20,000+
单平台座席并发使用

10,000+
单平台并发呼叫

300-500
CAPS（整体应用）

<100ms
1万座席在线外呼响应

99.99%
系统可用性

99.9999%
录音可靠性

>5年
录音存储

<10s
录音处理延时

千万级
IM并发

200+
全球多节点

<100ms
视频低时延 视频超高分辨率

<100ms
ASR响应延迟

>85%
ASR准确率

>90%
质检准确率

>80%
机器人应答拦截率



特色2：易于集成

丰富
所有功能接口化

拉取和推送

接口足够

易用
配置即使用

JS+SDK  RESTFull

接口足够

底层
开放的路由引擎
话务流程可编程
开放的统计引擎
统计报表可编程

接口足够

系 统 功 能 全 接 口 化



特色3：开放生态

承载客户应用、集成商、合作伙伴集成

数据抓取 数据存储能力 数据统计分析能力

路由能力 排队能力 IVR能力 座席能力

呼入外呼落地能力 SIP通道能力 视频

IM 终端接入能力 ASR语音识别

接口

更丰富

更易用

更底层

客户应用

集成商

合伙伙伴



特色4：全国产化适配与认证

操作系统：欧拉

硬件：鲲鹏芯片

通信底层

应用层
• 从最底层硬件到最上层应用，全部基于

ARM架构国产化环境适配

• 通过全部详细功能测试

• 通过性能压力测试

• 通过安全认证测试

http://www.xinhuanet.com/politics/xxjxs/2019-02/24/c_1124156143.htm

http://www.xinhuanet.com/politics/xxjxs/2019-02/24/c_1124156143.htm


信息技术应用创新工委会会员

• 唯一一家专门从事联络中心

业务的供应商

• 内资控股、自主研发

• 天润融通的行业代表地位

• 天润融通的创新研发投入与

创新成果应用

• 天润融通的国产化努力



特色5：软硬件综合优势，可以节省3/4硬件成本

某些传统厂商 天润融通

主备方案，备平时不用，依靠主备机

制切换
分布式集群，可靠性高，至少可减少30%的硬件开销

各软件模块和服务独占硬件部署
基于容器的虚拟化，将资源共享颗粒度做到最极致，至少可再节省

30%的硬件开销

优化有限
基础通信模块做了大量优化，采用高速缓存、多级缓存、异步处理

等技术，至少可再节省30%硬件开销

需要生产测试环境硬件投入 生产测试环境在云端，不需客户承担费用

硬件成本高 硬件成本可以节省约3/4
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联络中心“云服务商”

十余年坚守

2006年国内始创呼叫
中心云服务

“技术+运营”
驱动产业变革

坚持“云”的技术路线，
变“项目集成”
为“平台运营”

十余年坚守

工信部呼叫中心
运营许可：

B2-20070013



发展历程

天润融通在北京成立

2006年

天润融通托管型呼叫

中心HCC上线

2007年

百度全国直销分公司

电销系统5000座席

上线

2009年

中小型呼叫中心产品

CCIC上线

2011年

CCIC2上线，实现

5,000座席并发

2013年

探索云呼叫中心，成为AWS中国首批

高级技术合作伙伴，核心平台迁移到

AWS

2014年

完成华为云鲲鹏生态

认证，实现从芯片到

应用层全国产化

2020年

战略升级推出智慧云联

络中心，开始拓展国际

市场，成功服务海康威

视海外呼叫中心

2019年

全新基于k8s的容器

云设计，定义包括公

有云、私有云等模式

呼叫中心云服务

2018年

探索联络中心智能化

道路，智能质检上线

2017年

重构原生云架构，大型全云呼叫中心系

统CTI-Cloud上线，实现20,000座席并

发，服务今日头条、太平洋保险等大客

户；正式挂牌新三板

2016年

获得首批可信云认证，

标志云服务水平达到

行业领先水平

2015年



上千家专业客户信赖

· 保 险 · 制 造

· 金融证券 · 企业服务

· 电商零售 · 教育培训

· 旅游医疗 · 房产家居

东风畅行



自主研发能力

双软企业及
高新企业认证

多项软件著作权和专利



信息安全认证

可信云认证ISO27001
信息安全体系认证

公安部信息安全等级保护
三级认证

中国电子工业标准化技术协会
信息技术应用创新工作委员会




