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Interactive Intelligence Inc.®

艾斯瑞通信系统公司简介
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Innovation. Experience. Value.

公司简介

• 成立于1994
• 最早进入市场的创新者

–第一套用于企业和contact center 的一体化
通信平台

–第一套基于SIP的IP contact center应用系
统

–第一套全软件IP PBX
• 公司总部位于美国印第安那州印第安纳波利斯
市

–在Irvine, California & Washington, D.C设有
区域总部

–在欧洲和亚太地区设有数十个办事处
–中国区办事处位于北京

• ISO 9001:2000 Certified since 2004
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Innovation. Experience. Value.

产品与解决方案
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Innovation. Experience. Value.

互动联络中心

提供：
–基于软件的IP互动联络中心应用解
决方案

– Inbound多媒体路由选择
–基于SIP的智能外拨系统
–单一平台可支持多达5,000个座席

优势：
–统一的多媒体应用平台
–在多媒体环境下最低的TCO
–基于标准的开放式系统
–便于构建VoIP一体化通信平台
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Innovation. Experience. Value.

企业级软交换

提供：
– IP PBX 电话系统
– 100% Microsoft®-based
–单机容量可支持15,000个用户
–特别适用于具有多个异地分支
机构的企业单位

优势：
–集成微软的全部应用
–具有丰富功能的纯软件统一通
信系统

–呼叫中心与企业通信系统有机
的集成在一个平台之上。
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Innovation. Experience. Value.

统一消息系统

提供：
–语音信箱，统一消息系统
传真，跟我走，基于规则的路由方
式，实时状态管理。

–自动通知
–容量可达25万用户以上

优势：
–基于IP的消息系统
–单一架构的无缝扩展
–便于升级和增加应用功能
–开放式系统
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Innovation. Experience. Value.

全球客户化

• 3,500+ 客户分布于各个行业
•全球共有165家大型增值应用分销商，其中包括欧盟和亚太地区
•产品分布于80个国家

–产品支持所有主要的欧洲和亚洲语言和文字，其中包括简体中文。
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Innovation. Experience. Value.

中国地区部分客户
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Innovation. Experience. Value.

市场地位

Interactive 
Intelligence 

positioned in the 
Leader’s 
Quadrant 

of the 
Gartner 2007 

Contact Center 
Infrastructure 

Report
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CIC一体化多媒体呼叫中心平台简介
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Innovation. Experience. Value.

CIC的发展及现状

语音通信

IP Convergence/IP PBX

统一通信

互动管理

？

业务应用
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Innovation. Experience. Value.

传统基于PBX的呼叫中心解决方案
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Innovation. Experience. Value.

传统技术面临的挑战

• 复杂的多系统结构
–昂贵的硬件设备
–有限的灵活性

• 对多通道通信联络管理的困
难

–无业务流程集成
• 联络中心于企业应用相互孤
立

–业务流程的不连续性
• 在分散的环境下面临巨大的
挑战

–极为困难与VoIP融合
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Innovation. Experience. Value.

传统的“竖井”式方式

• 多重挑战
–复杂性
–可维护性
–可适应性
–费用

• 在下述几个方面有限的
可扩展性

– Call centers 
– Contact centers
–客户应用

CRM

E-mail 
Server

Phone 
SystemPhone 

Calls

E-mails

Web 
Chats

E-mail 
mgmt.

Chat 
Server

Reporting
Quality 

Monitoring
IVR

Business 
Rules

Business 
Rules

Business 
Rules

Customer 
Interactions
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Web 
Server

$$

各自独立的维护管
理单元

与客户跟踪系统相抵触

Product 
Support

Sales
Marketing

ACD非标准化组件

各自独立
的报告/报
表系统

SFA

ERP
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Innovation. Experience. Value.

CIC一体化解决方案

PBX
ACD
IVR

Fax server
Middleware
Voice mail

Call recorder
Dialer

ONE
software 
platform
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Innovation. Experience. Value.

Phone 
Calls

E-mails

Web 
Chats

Customer 
Interactions

智能互动…
独一无二的方式

• 多通道互动
–所有的联络方式均相对经济
–统一的维护管理单元
–对多媒体队列的统一监控

• 单一的集成平台
–降低其复杂性
–模块化和可扩展性
–与第三方应用的预集成

Business Rules

Marketing
Sales Product Support

Interaction Center Platform®

SFA
CRM

ERP
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Innovation. Experience. Value.

CIC是什么？

面向企业和呼叫中心的综合呼叫管理解决方案

运行于众多主流的基于英特尔处理器的服务器上的软件产品
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Innovation. Experience. Value.

CIC 2.4 –丰富的功能

• ACD
• Multimedia queuing
• Skills-based routing
• PBX/ IP PBX
• IVR 

– Intelligent speech recognition
• Voice mail / 

unified messaging
– Interaction Mobile Office

• Fax server
– Desktop faxing

• Web service

• Client software phone
– Client integrations for the 

Microsoft environment
– “Thin” Client strategy

• Screen pop
– CRM integrations

• Recording
– Calls
– Web chats

• Presence management 
• Reporting
• Supervision

– Real-time continuous monitoring
– Join and Coach features
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Innovation. Experience. Value.

多媒体队列

• Use one 
pre-integrated 
system to 
manage phone, 
fax, e-mail and 
web contacts

• Share agent 
skills across 
multiple 
contact points



©2006 Interactive Intelligence Inc.

Innovation. Experience. Value.
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Innovation. Experience. Value.

.Net 和 Outlook 软终端

• Business user 
productivity gains

• .NET aware
• Zero maintenance 

initiative

Other Client options
• Microsoft Business 

Solutions–Great 
Plains®

• Microsoft CRM
• Microsoft Live 

Communications 
Server 

Microsoft 
Outlook® Client



©2006 Interactive Intelligence Inc.

Innovation. Experience. Value.

Interaction Client®, LCS/OCS Edition

• Integration to Microsoft Live 
Communications Server 
(LCS)/Office Communications 
Server (OCS)

–Call control
–Synchronized presence
–Instant Messaging
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Innovation. Experience. Value.

Interaction Client®, Web Edition

Developed using 
AJAX technology

•No client app to 
download

•Can run on a Mac 
or Linux machine
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Innovation. Experience. Value.

Mobile Client

Interaction Client Mobile Edition
Support for Windows Mobile 5 & 6

•Company directory
•Extension Dialing
•Microsoft Pocket Outlook® contact 
access
•Presence management
•Call control
•Conferencing
•Call recording
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Innovation. Experience. Value.

Interaction Report Assistant 报表助理

• Create custom 
reports on the fly

• Easy to use 
interface 
eliminates 
requirement for 
database 
expertise to 
create custom 
reports
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Innovation. Experience. Value.

CIC 2.4 –应用系统

Interaction Dialer®

• Outbound/ blended predictive dialing 
• High-scale outbound campaigns
• Multi-modal options

Interaction Recorder®

• Complete quality assurance
• Multimedia voice/ screen recording 
• Agent scoring for all media types

Interaction Director®

• Intelligent multi-site routing 
• Workforce optimization
• SIP-based VoIP network

Interaction Supervisor
• Real-time system/ user monitoring 
e-FAQ®

• eServices/ self-service automation
• Knowledge management 
Interaction Tracker 
• Continuous quality improvement 
• Multimedia interaction tracking
Interaction Optimizer
• Workforce optimization
Speech Recognition Pre-integrate 

to IVR plus CRM, SFA and ERP 
applications
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Innovation. Experience. Value.

CIC功能一览

ACD Multi-media Queuing CTI/Screen Pop Quality Monitoring
IVR Skills-based routing Recording Reporting

PBX/IP BPX Unified Messaging Presence Softphone
Multiple Clients Mobile Office Security

Voice Mail Unified Messaging Fax Server
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Innovation. Experience. Value.

与PBX并行
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Innovation. Experience. Value.

置于PBX之后
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Innovation. Experience. Value.

与软交换集成
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Innovation. Experience. Value.

与第三方系统集成
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Innovation. Experience. Value.

标准化结构
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Innovation. Experience. Value.

CIC的特点

安装开通简单

扩容简单

升级简单

维护管理简单

客户化简单

集成简单



©2006 Interactive Intelligence Inc.

Innovation. Experience. Value.

Fax
WFM

Recorder
Dialer

VM
IVR

ACD
PBX

一体化智能平台

我们提供：
开放的，
基于软体的
具有丰富功能的
综合通信解决方案

一体化智能平台
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企业通信发展展望
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Innovation. Experience. Value.

企业通信的发展及现状

语音通信

IP Convergence/IP PBX

统一通信

互动管理

流程自动化

业务应用
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Innovation. Experience. Value.

目标

•企业不仅可以创建call flows, e-mail 
flows和 text chat flows，也可以创建
work flows

•流程自动化与通信系统相融合

•将通信系统转变为可以广泛应用的业务
自动化工具
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Innovation. Experience. Value.

工作流
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Innovation. Experience. Value.

业务流程自动化

实时路由及监控 实时统计和历史报表 流程改善

• 将任务分配给合适的员
工

• 在任务执行过程中，有
选择的纪录部分或所有
的执行过程

• 动态监控和指导员工如
何最好的完成任务

• 多少任务处于等待状
态？

• 有谁被分配了任务?

• 有多少任务已被处理?

• 完成一项任务的平均时
间?

• 需要多长时间才能完成
所有的任务?

• 发现问题并改进流程

• 降低整体完成任务所
需的时间

• 提高整体的工作效率

• 使用Interaction 
Optimizer 来有效的
安排工作并预测所需
员工的数量

Uses ACD Technology to Distribute, Manage and Report on Activity
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Innovation. Experience. Value.

业务用户
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Innovation. Experience. Value.

销售
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Innovation. Experience. Value.

IT项目经理
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Innovation. Experience. Value.

IT项目经理
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电话：+86 13601328184
Email: zaiwang.zhang@inin.com
www.inin.com

Interactive Intelligence Inc.®
立意创新，发展无限


