Avaya-IPT技术方案- CCE解决方案

在很长时间里，Avaya没有自己的完整的CTI中间件产品，在呼叫中心大行其道的多年中，基于CVCT平台国产的中间件产品占有了绝大多数的市场份额。2003年开始，Avaya推出了自己的第一款AIC中间件产品，也许是老美们并不懂得中国市场的水性。AIC高昂的价格使中国的客户望而却步，但中国的用户第一次认识到了什么叫第四代多媒体呼叫心的。CCE与AIC不同，同样基于多媒体方式，但价格和理念就比较能够为中国人接受。
Avaya CCE 概述
Avaya Contact Center Express（CCE）是一系列旨在强化您的中等规模联络中心的桌面生产力工具及组件。CCE提供了一套您可以倚重和利用的CTI与多渠道功能。
      Contact Center Express软件应用基于Microsoft Windows操作系统98、NT4、Windows 2000、XP或2003运行，能够通过一台个人计算机实现对电话（拨入与拨出）、电子邮件和文本网络聊天的控制，以及相关联络信息的显示。
      Contact Center Express所含的众多组件可以分为三类：桌面组件开发组件服务器组件
  
                                               CCE 桌面组件 

座席桌面
CCE Agent是一种基于Windows的计算机语音通信集成（CTI）应用，用于优化您的呼叫中心。业务代表电话活动的所有阶段都可利用Agent自动实现，包括登录到队列中、识别与应答呼叫、以及管理已连通的呼叫等。它通过直观的图形用户界面提供了所有必需的呼叫功能——发起呼叫、应答、等待、转接、电话会议等等。
基于屏幕的语音通信
过去通常要通过电话按键实现的电话功能现在可以经由您的计算机键盘或鼠标获得，其中包括访问存储在Agent电话簿内的客户信息。利用动态呼叫控制，业务代表只能访问给定呼叫需用到的选择，从而最大限度减小了错误率和培训的需要。
Agent中还包含一种名为智能拨号的增强拨号功能。智能拨号可以向您打算拨打的电话号码中添加必要的接入码，例如拨打外线、拨打国内长途电话、或拨打国际长途电话号码所需的电码。
用户界面
呼叫栏旨在最大限度减小桌面的空间占用，使用户能够专心于客户工作。它是所有语音通信活动的主要显示点。语音通信活动、业务代表功能和外拨电话都要从呼叫栏执行。呼叫栏以直观的下拉式菜单提供了所有必要的呼叫功能，包括：发起呼叫、应答、转接、电话会议、转发、等待、发送DTMF音。
 Agent的功能

Agent支持Avaya DEFINITY®、MultiVantage&#8482;和Avaya通信管理器联络中心的所有业务代表功能。呼叫栏上的Agent功能：
[image: image1.jpg]At Gatork e

av
e

il

-

Tty Nowstr 1220 1062504





 Microsoft Visual Basic for Applications  

呼叫栏还可以作为进程外服务器，使其它桌面应用能够充分利用语音通信接口。内嵌在Agent中的Visual Basic for Applications（VBA）为应用开发人员提供了一个现成的开发环境，用以定制业务代表桌面并同现有数据集成。您可以修改现有的应用、或创建新应用以实现同Acitve Agent的协作运行。这一功能使Agent与其它同样提供VBA功能的Microsoft产品如Excel、Word和Access等保持了一致。
      VBA是当今全球主要的开发技术之一，用于快速定制应用包并将其与现有的数据和系统相集成。VBA提供了一套基于Microsoft Visual Basic的先进编程工具，后者是世界上最流行的快速应用开发系统之一，开发人员可用之以管理应用包的能力。VBA使企业能够购买现成的软件如CCE等，再予以定制以期符合自己的特定业务需求，而不必从头开发，从而可节省时间与金钱，降低风险，充分发挥编程人员的技能，同时精确满足用户的需要。
Agent规则与规则向导
“我该如何处理弹出式窗口？”Agent现在特别配备了一组当今市场上所有CTI软电话中最为强劲的集成功能。Agent规则功能旨在支持您为符合固定标准的呼叫创建一套简易的处理方式。您可以通过图形用户界面轻松的配置、启用、禁用和删除这些规则。Agent规则类似于Microsoft Outlook产品中的电子邮件规则。
Agent规则向导所提供的配置界面使用户能够有效的管理规则。Active Agent规则向导利用了一种简单的向导结构引导用户完成有效规则的创建过程。用户可以借助简易的管理功能，完成规则的添加、启用、禁用、编辑和删除。用户可以设置多条规则，并根据输入的次序依次排列。
   本质上，规则需要符合一条简单的陈述；当某一事件发生并且呼叫特性符合该值时，执行这一动作，然后或继续规则处理、或跳转到另一规则、或中止。您可以为每个呼叫事件创建多条规则，Agent规则插件将按照其在规则向导界面中显示的次序依次予以处理。一旦发现某一规则匹配则采取行动，不再处理后面的规则。您可以随时更改处理次序。
      例如，客户可以配置一条规则，用于将来自特定主叫号码的呼叫转移到语音邮箱。这一规则将表示如下
      When CallAlerting and CallerDN = 12345 do ReturnEvent Deflect %VoiceMail%
      当CallAlerting事件触发该规则时，将检查CallerDN特性，判断其是否符合“12345”。如果符合，则呼叫将被转发到VoiceMail配置参数中所包含的值。
 墙板
墙板是一种用于在选取框窗口显示VDN、技能或分离、以及业务代表的实时统计信息的Windows应用。信息的滚动条安装在业务代表的PC机上，允许业务代表密切跟踪自己的个人工作绩效和整个工作组的绩效（技能或分离）。交互式数据服务器可监控VDN、分离、技能和业务代表分机，计算某一呼叫各个相关方面的统计值，随后将其发送到墙板应用。
      这一强劲功能十分易于管理。它使用户不必在呼叫中心内单独设置昂贵的墙板。自定义的消息可以添加以色彩和闪烁。例如，如果某一拨入呼叫中心希望展示其TV的特别客户定价，那么该信息可以在墙板上显示为红色闪烁。墙板可作为Agent的扩展或独立应用。下列类型的信息可以显示在墙板中：
· 墙板VDN信息
﹡VDN名称和数量
﹡特定VDN上等待应答的呼叫数量
﹡队列中最早的呼叫已等待的时间长度（以秒计算）
﹡业务代表与拨入该VDN的主叫方交谈的平均时间长度（以秒计算）
﹡拨入该VDN的主叫方在其呼叫得到应答之前平均等待的时间长度（以秒计算）
﹡拨入该VDN、并已被放弃的呼叫数量
﹡拨入该VDN的主叫方在放弃呼叫前平均等待的时间长度（以秒计算）
· 墙板技能或分离信息
﹡技能或分离名称和分机号码
﹡特定技能或分离的等待应答的呼叫数量
﹡登录到该技能或分离的可接听呼叫的空闲业务代表数量
﹡登录到该技能或分离的无法接听呼叫的繁忙业务代表数量
﹡登录到该技能或分离的业务代表与主叫方交谈的平均时间长度（以秒计算）
﹡分配到该技能或分离的主叫方在其呼叫得到应答之前平均等待的时间长度（以秒计算）
﹡拨入该技能或分离的呼叫数量
﹡拨入该技能或分离、并已被放弃的呼叫数量
﹡分配到该技能或分离的主叫方在放弃呼叫之前平均等待的时间长度（以秒计算）
· 墙板业务代表信息
﹡业务代表姓名、ID和局号
﹡特定业务代表的当前工作模式
﹡业务代表每小时接听的呼叫数量
﹡业务代表在每一呼叫上平均花费的时间长度（以秒计算）
﹡业务代表花费在After Call Work模式下的平均时间长度（以秒计算）
﹡业务代表花费在Auxiliary模式下的平均时间长度（以秒计算）
﹡业务代表的待定工作模式
﹡业务代表的待定原因代码
﹡业务代表采用的上一个原因代码
﹡业务代表所登录的技能或分离组
管理员桌面
管理员桌面模块使联络中心管理员能够监控一组十个或十个以下业务代表的呼叫活动。它使管理员可以：
﹡查看业务代表的帮助请求
﹡作为观察方加入呼叫（管理员可以听到会话，但业务代表和客户无法听到管理员的声音）
﹡作为辅导者加入呼叫（仅业务代表可以听到并与管理员交谈）
﹡作为参与方加入呼叫（业务代表和客户都可以听到并与管理员交谈）
﹡查看各个业务代表的当前状态
      此外，如果管理员连接到交互式数据服务器，还将可以：
﹡查看业务代表在After Call Work（ACW）模式和空闲模式下分别花费的平均时间长度统计值
﹡查看业务代表接听的呼叫数量的统计值
﹡“点击辅导”——向业务代表发送文本消息 
﹡向交互式数据服务器和业务代表发送呼叫相关数据
媒介客户端
媒介客户端是用于显示Contact Center Express媒介库的工作项目的.Net Windows客户端应用。它运行在业务代表PC机上，可以完成：
﹡显示媒介库工作项目所含的计划信息 
﹡显示媒介库工作项目所含的客户信息 
﹡将媒介库连接的结果记录到一系列日志文件 
﹡将业务代表输入的客户信息返回到媒介库数据库 
﹡允许业务代表暂缓工作项目的传输以待来日
﹡在预联络媒介库情况下，媒介客户端可对外拨打客户电话。它还允许您选择采用智能拨号。
﹡在电子邮件媒介库情况下，媒介客户端可接收和发送电子邮件。
﹡在简单消息处理媒介库情况下，媒介客户端可提供“I Say/You Say”互动窗口。
 Explorer桌面

Explorer桌面模块是一种适用于工作组、经理-秘书或群组搜索应用的监控与呼叫控制工具。Explorer提供了三种主要的CTI功能：
      基于屏幕的语音通信—过去通常通过电话按键完成的电话功能现在可经由键盘、鼠标点击或拖放式鼠标操作实现。
      业务代表功能—— Explorer支持强劲的Avaya通信管理器ACD功能。它可监控您自己的分机、VDN、分离和技能，确保您的业务代表能力得到有效增强，不受制约。
      拨入呼叫和屏幕同步—Explorer允许用户在接听呼叫的同时显示存储在Explorer中的任意主叫方相关信息。
      Explorer窗口是所有语音通信活动的主要显示点。它通过资源管理器风格的直观用户界面提供了所有必需的呼叫功能——如发起呼叫、应答、等待、转发、转接、电话会议等。呼叫控制、业务代表活动和拨号都可以经由该窗口进行。它实现了用户电话操作全部阶段的自动化，包括登录到队列中、识别并应答呼叫、管理已连通的呼叫、以及监控工作组或呼叫中心内的其它电话和VDN等。
      电话操作显示为图形化的树状结构，用户可以轻松的监控（和管理）属于其他团队成员的电话，同时在自己的工作站上继续工作。这一Windows资源管理器类型的分层次界面使用户能够监控其它电话设备，通过直观的点击拖放式鼠标操作控制呼叫。利用按键、鼠标点击或拖放式鼠标操作，用户可以：
﹡应答拨入受控设备的呼叫，予以转接、等待或中止。 
﹡将拨入受控设备的呼叫转发到另一分机。 
﹡显示受控设备的呼叫日志，回应所有错过的呼叫。 
      这一应用的繁忙指示器功能使用户能够判断其它电话是否正在使用中，共享电话簿功能则支持对已存储的客户信息的访问。用户可以访问存储在Explorer电话簿中的客户信息，利用其内建的呼叫日志系统回应错过的呼叫。
      作为Contact Center Express的一个附带应用，它可用于目标联络中心部门外部。该模块旨在利用支持计算机语音通信的Avaya通信服务器将CTI的巨大优势扩展并惠及整个客户机构。只需额外增加一些成本，您即可将您的CTI功能延伸到客户、管理及其他支持人员。
助理与值班员桌面
助理与值班员桌面应用使电话操作员能够管理拨入的呼叫。它们是Contact Center Express的附带应用，可用于目标联络中心部门外部。
      助理处理整个企业的呼叫，同时为特定工作人员组提供更高级别的服务。工作人员通常按其频繁的电话使用或明确定位判定。助理应用允许操作员密切监控这一选定组的语音通信活动，使其能够在某一成员繁忙或已经在接听电话时更高效、更专业的处理拨入的呼叫。
      值班员应用允许电话操作员或值班员以简单而高效的方式管理拨入的呼叫。借助于计算机键盘或鼠标，值班员可以利用存储在联系人数据库中的目录信息应答拨入的呼叫并立刻转接。助理应用和值班员应用都基于Windows，以直观的图形用户界面提供了所有必需的呼叫功能。动态呼叫控制按钮为操作员提供了给定呼叫下的所有可用选项，从而最大限度减小了错误率和培训需要。过去通常要通过电话按键或值班员控制台完成的电话功能现在可经由计算机上的按键或鼠标点击实现，回应也将显示在计算机屏幕上。助理还允许您：
﹡根据名字、姓氏、全名、首字母或电话号码在监控下的整个目录或组中搜索联系人 
﹡在给定的时间段内接收和存储消息，并在必要时修改和删除这些消息
﹡监控其它分机的状态。这使得用户能够迅速判断出某一工作组内的成员是否正在接听电话
      管理器管理最多64条线路。和限制为处理4条电话线路的呼叫的值班员应用不同，助理应用可经配置显示1、3或9个呼叫指示器，或小于等于64的任何数量的指示器。注意：呼叫指示器的数量应符合您的Avaya通信服务器中配置的线路数量。
助理桌面。值班员还允许您：
﹡根据名字、姓氏、全名、首字母或电话号码在联系人数据库中搜索联系人或联系人组
﹡在特定时间段内接收和存储消息 
      值班员应用和助理应用都包含Microsoft的主要应用可编程技术Visual Basic for Applications。利用已有的代码和ActiveX控制，您可以扩展应用的当前功能，实现CTI同现有数据库、客户管理或业务代表相关应用的高性价比整合。此外，VBA还允许您调整用户界面，以期同其它产品的外观和应用体验保持一致。
CCE 开发组件
Active Developer软件开发工具包。Developer是多种ActiveX组件的一个集合或“工具包”，针对强劲的Avaya通信服务器而设计。它可以利用这些组件来创建无需安装Agent或Explorer的应用系统。
Developer支持对一个以上站点的控制。它包括了用于监控VDN及附属路由的组件，以及对行键和业务代表功能的控制范例。
三层式架构，Active Developer工具包可以被视为一种介于语音通信服务器和客户应用之间的三层式基础架构：
﹡GUI层——行键、行键组、业务代表和拨号面板OCX控制
﹡中间层——站点、路由和VDN OCX控制
﹡PhoneX层——PhoneX OCX控制
      除上述控制之外，还包括配置客户端、IVR客户端、交互式数据客户端以及语言控制。作为一组旨在共同协作运行的组件，每一组件都提供了特定的功能。这些组件经分层，被捆绑到下面的层用于接收和传输信息。每一层都提供一系列方法、事件和特性，可支持用户与任意层的互动。整个工具包将允许在现有或新应用中开发“零代码”CTI界面。
﹡PhoneX层
      PhoneX层可利用Windows客户端的语音通信服务应用编程接口（TSAPI）管理Avaya计算机语音通信（CT）服务器的接口，并提供链路管理、链路恢复、错误恢复和主要方式及事件编组。PhoneX控制还包括一个基于类的接口，作为基于呼叫的信息以及限定应用定义信息的存储库。PhoneX控制的基于呼叫的模式将Avaya计算机语音通信（CT）基于连接的模式合并在一起。PhoneX控制提供了最为广泛的方式、事件和特性，覆盖几乎所有的Avaya CT API。
﹡中间层
      中间层旨在作为其附带的更高级组件的过滤器。中间层组件的特性决定了接收到的事件沿链路传播的环境状况。中间层组件还提供了一个编程接口，从而避免了复杂的链路管理。在同一应用中，多个中间层组件可以捆绑到同一PhoneX组件上。
中间层组件所提供的方式、事件和特性是下层PhoneX组件的子集。它取决于组件的类型——站点控制提供了特定于某一站点（物理或IP电话）的方式和事件。有时，这些方式和事件还可以简化以实现明晰、简洁的集成。
﹡图形用户界面层
      图形用户界面（GUI）层的主要作用在于向用户显示特定设备、呼叫、分离、路由点等的状态，并将用户的键击或鼠标点击翻译为中间层可理解的功能呼叫。某些GUI组件还有一个次要的用途，即提供可实现最简易的交互的编程接口（方式/事件）。
Active Developer作为一套Avaya软件开发工具，为开发人员创建软件电话提供了莫大良机。它随Avaya Active语音通信CD免费发放。开发人员无需Active Agent或Active Explorer集成即可利用这些控制功能创建CTI应用。Active Developer控制使用户有可能不必编码就构建出软件电话的基础。 
 CCE 服务器组件
用于向联络中心业务代表分配非语音工作项目。这一项目可以是电子邮件、网络聊天会话或外呼请求。工作项目的分配通过Avaya通信管理器服务器中内建的排队算法实现。
      非语音工作项目来源于名为媒介库的插件模块。媒介库连接到各个不同的源如电子邮件服务器或网络服务器，并利用一套定义明确的协议与媒介控制器和客户端进行互动。当媒介库从媒介源处接收到新的工作项目（例如电子邮件服务器和电子邮件媒介库、网络聊天和简单消息处理媒介库、或SQL数据库和预联系媒介库等）时，它将创建一个工作项目对象，并向媒介控制器传送一条该对象的索引，用于告诉媒介控制器相应的工作项目已被关联到哪一个队列（队列ID），以及它在队列中应处的优先级别。利用其配置中与队列特别相关的信息，媒介控制器将请求Avaya通信管理器服务器（通过Avaya CT服务器）将其安排到适当的技能组队列中。  
      当登录到该技能组的业务代表空闲时，Avaya通信管理器服务器将向其传送最适合的工作项目。媒介控制器负责监控矢量目录号码（VDN），查看传送给业务代表的工作项目。它将对象时间最久、优先级别最高（优先级别分为1到10）的工作项目索引传输到媒介代理。媒介代理再根据特定的工作项目类型将其发送给适合的客户端应用。客户端应用可利用该索引来直接从媒介库的实际工作项目中检索数据。
“您是否已收到邮件？”，CCE的用武之地。
电子邮件媒介库使您能够将客户的电子邮件查询同拨入的电话彼此混合，进而在本质上利用这一工作填补拨入话务量峰值之间的间隙。
      电子邮件媒介库利用POP3协议从一个或多个邮件服务器接收电子邮件。它安装在Microsoft SQL服务器上，可利用其配置数据与数据库模式中指定的信息来实现：
﹡将发送到某些邮箱的电子邮件分配给媒介控制器中的某些队列
﹡在某些时间段内“开放”电子邮件队列，以管理分配过程
﹡为从特定客户处接收到的电子邮件赋予排队优先级
﹡为客户发送的第一封电子邮件以及作为双方同一会话的组成部分而发送的所有后续邮件指定不同的排队优先级
﹡拒绝来自某些客户的电子邮件，并自动通过电子邮件告知客户此情况；只允许来自特定客户的电子邮件排到特定的电子邮件队列中；自动通知客户（通过电子邮件）在该队列的工作时间内或工作时间外已经收到其电子邮件。 
      在各个时间段内，电子邮件媒介库连接到指定的邮件服务器，并下载新的电子邮件项目。来自不同邮箱的电子邮件同媒介库中的不同电子邮件队列相互匹配，各个电子邮件队列都将按照自己的优先级别向特定的媒介控制器电子邮件队列发送电子邮件。一旦下载完成，邮件服务器中的电子邮件将被删除，连接被关闭，随后依次执行一系列处理步骤：
﹡检查自动应答/错误消息
﹡检查允许和拒绝的发件人
﹡在电子邮件信头中查询现有会话ID
﹡检查优先客户状态
“I Say / You Say” 在线聊天
简单消息处理媒介库位于媒介控制器和Contact Center Express简单消息处理网关如网络聊天网关之间。它提供了上述网关所需的基本（通用）语音消息处理功能，使您能够将客户文本消息（信息请求）同拨入的电话呼叫相混合。简单消息处理媒介库安装在Microsoft SQL服务器上，可利用其配置数据和数据库模式中指定的信息来实现：
﹡将简单语音消息从不同的网关发送到不同的媒介控制器队列 
﹡为接收自特定客户的语音消息赋予排队优先级 
﹡拒绝来自特定客户的语音消息，并自动通过电子邮件告知客户该事件 
﹡只允许来自特定客户的语音消息排到特定媒介队列中
      网络聊天网关。网络聊天网关是Contact Center Express附带的首个简单语音消息处理网关。它使业务代表和客户能够跨互联网实现“I Say/You Say”能力。CCE附带的应用必须安装在客户的网络服务器上，以便启用该功能。 
      呼出工作中的混合。预联系媒介库允许您将屏幕上显示的联系人提示同拨入的呼叫相混合，在本质上利用该工作填补拨入话务流峰值之间的间隙。预联系的定义为：将某一客户记录分配给业务代表，以便业务代表可以通过电话同客户开始联系。
预联系媒介库安装在Microsoft SQL服务器上，可以从SQL数据库中检索联系人的详细信息。群组或联系人的联系任务在数据库中定位为活动。活动将指定在特定的日期/时间开始，运行至另一日期/时间结束。它可以跨越多个时间段运行，也可以循环运行（例如每周一早晨9点开始）。活动的安排应符合：
不同的轮班
﹡每天中较平静的时间（低峰值呼叫时间）
﹡每天中易于联系到客户的时间
      活动的配置确定了工作项目应安排到哪个队列、以及在该队列中的优先级别。
      外呼管理器作为一种独立应用，支持不同活动数据集的创建、删除和修改，以及联系人数据的输入和输出。
交互式数据服务器
交互式数据服务器（IDS）是Contact Center Express产品套件中的一个关键组件。它负责监控VDN、分离/技能、中继组和业务代表分机，采集呼叫各个相关方面的所有详细统计信息。IDS可接收实时信息，随后根据指定的规则，计算出诸如平均交谈与等待时间之类的统计数值。
      交互式数据服务器旨在接收来自一个或多个交换机的信息。这一信息将在内存中予以本地管理，并同时被记录到业务处理数据库中。连接到交互式数据服务器的应用可以请求特定交换机上特定设备的相关信息。多个交互式数据服务器（通常位于多个站点）也可以彼此之间共享信息。某一交互式数据服务器所收到的应用信息请求可以被传送到其它交互式数据服务器以便予以满足。
      交互式数据服务器还支持应用将某一呼叫的多个标签/数据值存储到业务处理数据库中。这一数据将使呼叫能够与客户或业务代表活动轻松匹配。IVR服务器允许IVR开发人员将脚本数据如菜单选择等直接存储到交互式数据服务器。
﹡简单配置
      在最简单的配置中，交互式数据服务器只接收单一交换机的信息。连接到IDS的应用可请求有关该交换机上设备的数据。
﹡复杂配置
      在较为复杂的配置中，交互式数据服务器作为服务器网络的组成部分之一，从多个交换机接收信息。应用可连接到网络中的任一服务器，来自某一应用的请求将被转发给适当的交互式数据服务器以便处理。随后，接收IDS服务器将处理请求，并将响应传递回原始IDS服务器。
﹡呼叫事件日志
      交互式数据服务器向SQL数据库中记录来自语音通信服务器的所有呼叫事件数据以供未来报告。日志功能可以通过初始配置参数关闭和开启，也可以在交互式数据服务器的运行过程中动态更改。服务器利用通用呼叫ID和交换机标识符来存储接收自语音通信服务器的所有事件。任一交换机的所有事件只能全部记录或全部不记录。交互式数据服务器还可在数据库中存储业务代表登入及登出事件。
交互式数据服务器接收来自客户端的事件信息，将其作为客户端事件存储到数据库中。所有客户端事件都采用名称/数值数据对的格式。呼叫相关事件向交互式数据服务器数据库中的记录独立于任何其它的交换机相关活动
 路由服务器

呼叫路由服务器支持拨入呼叫的智能呼叫路由能力。路由安排以接收到的呼叫数据同客户信息、呼叫中心统计值或业务代表空闲度的匹配性为基础。呼叫路由服务器可以：
﹡管理Avaya计算机语音通信连接
﹡监控VDN
﹡管理VDN授权
﹡登记路由服务
﹡接收呼叫事件
﹡发出路由指令
﹡载入（管理）通用扩展，例如，通用SQL扩展功能使服务器可以访问SQL服务器数据库。
      呼叫路由服务器支持到交换机/媒体服务器的单一连接。该连接可以通过备用链路予以后备支持。
﹡数据访问
      路由服务器利用应用服务器通用（ASG）SQL扩展来访问任意SQL服务器数据库中存储的信息。该数据库可以是Contact Center Express数据库或任意其它类型数据库，如Microsoft Access数据库。
      利用路由链路扩展，呼叫矢量可以向语音通信服务器发送辅助路由请求，随后通知已登记了相关VDN的路由服务器。路由服务器将处理对采集到的数字相关信息的请求（通常到数据库）。
      数据库传递回呼叫应被发送到的分机号码（可以是技能、分离、业务代表DN、DDI或国际号码）。随后，路由服务器处理该号码，并将路由选择请求传递到语音通信服务器和交换机/媒体服务器。
      如果交换机/媒体服务器未能在矢量中指定的等待时间内收到呼叫目的地信息，它将处理列表中的下一个指令。
IVR服务器
   IVR服务器可作为IVR和客户端应用之间的编程渠道。它基于Windows NT 4.0或更高版本服务器运行，负责监控用于将呼叫分配到IVR端口的VDN和独立IVR端口。
      IVR服务器利用语音通信服务器上的Avaya计算机语音通信软件来支持IVR脚本对呼叫相关数据的即时访问，并调用基于CTI的呼叫转移。
      IVR数据接口流程（DIP）可作为IVR服务器和Avaya IR（以前称为Conversant IVR）之间的桥梁，用于从服务器检索数据、运行脚本、执行请求、以及向服务器返还事件与消息。
      IVR服务器还能和交互式数据服务器进行互动。
配置服务器

   配置服务器可作为所有配置信息的中央存储库。简单的拖放式配置工具使联络中心或网络管理员可以轻松修改Contact Center Express中的应用，而无需进入个人桌面。
      该服务器中包含一个客户端组件。该组件允许存储针对单一应用的多种配置。这意味着，业务代表将可以实现自己的桌面模块配置的个性化。无论用户登录到哪个桌面，这一配置都将跟随用户。 
      配置服务器/客户端互动的特点在于其能够返回最符合用户特征的配置数据。例如，如果某一用户登入一个不常访问的地点，以致无法精确匹配配置数据，应用程序将会接收到能够支持大多数应用不间断运行的最佳可能配置数据。仅在极少数情况下管理员才需要在用户使用应用之前先利用配置管理器更新配置。
      配置服务器保存所有应用的全部相关配置信息。这一组件位于整个产品的中央，其设计使其成为Contact Center Express解决方案的独一界定点。
      配置服务器是单独的服务器组件。但是，并非所有客户都希望或需要用到它。这时，该应用将在本地客户端机器上针对个别配置信息运行。所有当前及未来的应用都内嵌了配置客户端控制功能，从而使需要配置服务器的客户能够迅速过渡并开始使用。
配置客户端 

配置客户端控制功能构成了Contact Center Express和配置信息之间的整合。这使得任意地点的应用都可以透明化的访问信息。和应用所提供的信息相关的Container允许配置客户端请求运行所必需的数据。这一组件包含在CCE中，成为上述应用访问配置信息的唯一管道。
      所有应用都内嵌有配置客户端。但是，并非所有客户站点都会运行配置服务器。没有运行配置服务器的站点将从不同的地点（配置文件或注册表）将配置信息提取到本地客户端机器上。
授权服务器
授权服务器负责管理和控制允许的并发用户数量。它和Avaya CT服务器共驻运行。当Contact Center Express应用启动时，它将自动连接到授权服务器并请求授权。如果已发布的授权数量低于已购买的数量，授权服务器将发出授权和一个独一无二的运行授权号码。
      当应用关闭时，会自动向服务器发送释放授权请求，服务器将把授权释放回可用授权池中。
授权服务器是所有CCE运行授权的中央存储库。所有作为该套件组成部分而运行的应用软件在使用前都必须获取一份授权。这些应用包括：
﹡Agent
﹡Explorer
﹡媒介库
﹡利用Developer构建的应用
﹡利用Agent作为进程外服务器构建的应用
﹡利用Agent的VBA集成开发环境构建的应用
﹡IVR服务器（支持IVR端口监控）
﹡路由服务器（支持站点监控）
      授权服务器负责管理授权发放，接收来自Contact Center Express应用的授权请求。它将只发放用户已购买或有权试用的数量的授权。如果请求的授权数量超过已购买的数量，请求将被拒绝
 XML服务器

eXtensible Markup Language（XML）已经迅速发展为不同设备之间信息交换的主要标准。这一体系由欧洲计算机生产商协会（ECMA）选择而成为计算机语音通信连接的标准之一。
      XML服务包括用于将现有的Avaya计算机语音通信软件的CSTA II接口转换为CSTA III XML的XML服务器，以及用于支持开发人员以.Net创建CTI应用的XML客户端。
      这一CSTA XML-over-TCP接口遵循ecma-269、ecma-285和ecma-323（特别根据2001年6月标准ECMA-323 Annex G中的描述，面向支持计算机的通信应用[CSTA]Phase III的XML协议）
﹡XML服务器
      XML服务器是一种随操作系统启动的Windows服务。在启动时，它会从自己的本地配置文件中检索所有配置数据。所有连接到XML服务器的XML客户端都将利用配置数据中提供的唯一用户名和密码打开一条通向语音通信服务器的相应链路。所提供的用户名/密码组合使其可以通过安全数据库访问所有适合的Avaya设备。XML服务器支持连接到多个语音通信服务器。
﹡XML客户端
      XML客户端作为开发者工具包的组件之一，提供了用以支持开发人员以Microsoft Visual .Net或Visual C#创建基于Windows的CTI应用的CSTA III XML接口。
      XML客户端包括四个开发人员组件：
﹡XML客户端是核心组件，负责与XML服务器的通信。作为基础XML/CSTA层，开发人员可利用XML客户端的暴露对象来直接执行语音通信操作，也可以在采用较高级别的设备层组件如XML工作站、XML路由和XML VDN时将其视为一个“数据源”。
﹡XML工作站与XML客户端捆绑，负责在语音工作站上执行语音通信操作，并管理与其相关的呼叫。XML工作站所暴露的对象在语音工作站上保留活跃呼叫，并允许用户在呼叫显示级通过一组方法管理呼叫。
﹡XML路由与XML客户端捆绑，负责在已登记VDN上执行语音通信操作，并管理与其相关的呼叫路由。
﹡XML VDN与XML客户端捆绑，用于监控VDN（矢量目录号）并接收与这些VDN相关的呼叫事件。
SQL插件
SQL插件是一种简单插件体系，用于支持您将Avaya Contact Center Express服务器应用集成到任意SQL服务器数据库中，同时无需在服务器上进行新的开发。
      该插件可以插入到支持插件管理器的任意Contact Center Express服务器应用中，例如IVR服务器和呼叫路由服务器。
      SQL插件采用Microsoft ADO连接到数据库，允许其控制的应用使用简单SQL功能。它的详细配置允许接收来自受控应用的指定事件。事件及相关参数被转换为直接SQL描述并传送到数据库以便处理。返回的结果则从返回记录组中抽取出来后，通过相关的返回事件传送回到受控应用。
      联系人数据库
      联系人数据库是一种基于SQL或MSDE的工具，用于存储和维护电话簿数据。电话簿通常包括工作人员和客户联系人的列表。目前，该数据库主要用于桌面值班员应用。
      联系人数据库丰富的各列标头方便了管理员从中选择。列名构成类似于Microsoft Outlook联系人文件夹的配置。
CCE 故障转移
 Contact Center Express由基于Avaya平台运行的高度可靠的Avaya通信管理器呼叫中心支持，可选择标准、高级和关键（全复制）级可靠性。Avaya提供了最高可达五个九的卓越可靠性。
      Contact Center Express可接收主要及次要Avaya CT服务器的配置数据。在载入之后，CCE将尝试开启一条通向主Avaya CT服务器的连接。如果连接成功，客户端请求将通过该连接予以支持。如果连接失败，CCE则尝试连接到次要Avaya CT。如果这次连接成功，客户端请求将通过次要连接得到处理。这一流程仅在应用启动时执行.

CCE 平台支持
	语音通信
	软件
	硬件

	Switches CTI
	G3V8.3、G3V9、G3V10；AvayaCM1.2、1.3、2.0、2.1
	Avaya计算机语音通信（CT）支持的所有交换机硬件和媒体网关

	Switches Multi-Site
	
	 Avaya CT支持的所有交换机硬件和媒体网关


 

	Contact Center Express平台


 

	 


 

	 

	交换机
	见上述详细信息

	CTI
	Avaya CentreVu CT R11.1
Avaya CT 1.0、1.1、1.3

	报告
	Avaya CMS R9、R11、R12.1
兼容CMS平台的CMS Supervisor版 

注意：CMS Supervisor已经通过Windows NT 4.0测试，无已知问题；但是，NT 4.0上的Supervisor仅在Microsoft不再支持Windows NT 4.0后才获得应用许可。

BCMR Desktop Release 2v3

	IVR
	Avaya Conversant v7、v8和v9； 
Avaya IR（交互式应答）1.0、1.2、1.2.1

	服务器操作系统
	Microsoft Windows NT 4.0 SP6a（MS不再支持后许可使用）
Microsoft Windows 2000 Server SP4；

Microsoft Windows 2003

	数据库
	Microsoft SQL Server 2000 SP3（基于支持的服务器操作系统） 
（Windows NT 4.0支持Microsoft SQL Server 2000）

	开发和设计工具
	Microsoft Windows 98
Microsoft Windows NT 4.0 SP6a （MS不再支持后许可使用）

Microsoft Windows 2000 Professional SP4

Microsoft Windows XP Professional

Microsoft Windows 2003 Professional

Visual Studios

	管理员操作系统
	Microsoft Windows 98
Microsoft Windows NT 4.0 SP6a（MS不再支持后许可使用）

Microsoft Windows 2000 Professional SP4

Microsoft Windows XP Professional

Microsoft Windows 2003 Professional

Microsoft Management Console (MMC) 1.1或更高版本

	业务代表桌面操作系统
	Microsoft Windows 98
Microsoft Windows NT 4.0 SP6a（MS不再支持后许可使用）

Microsoft Windows 2000 Professional SP4

Microsoft Windows XP Professional

Microsoft Windows 2003 Professional

	电子邮件服务器
	Microsoft Exchange 5.5及2000（基于支持的服务器操作系统） 
注意：只支持POP3


CCE 最低系统需求
﹡面向Avaya计算机语音通信的MAP-D LAN网关和计算机语音通信应用链接
﹡如使用授权服务器，建议最少增加128MB RAM
      服务器需求
﹡尽管CCE服务器组件可同Avaya CT共存，Avaya仍建议客户将CCE服务器组件安装于单独的物理服务器上，以便保证性能和故障时转移功能。
﹡如果客户决定将CCE服务器组件和Avaya CT安装在一起，那么该服务器应配备一颗2.4GHz处理器和1GB RAM。
      客户端PC机需求
﹡Microsoft Windows 98第二版、Me、NT 4.0（带Service Pack 6）、2000或采用XP或Classic风格的XP专业版。
﹡一颗266 MHz奔腾或以上处理器。 
﹡最少32MB RAM内存（Windows NT 4.0、2000或XP专业版需64MB）。
﹡应用需50MB 可用磁盘空间，联机文档需10到18MB空间（文件大小取决于您安装的语言），客户端应用范例需大约2MB空间。
﹡CD-ROM驱动器。
﹡SVGA或更高级视频控制器，分辨率达到800 x 600或以上的显示器。
﹡鼠标或其它Windows兼容定点设备。
﹡TCP/IP LAN连接到语音通信服务器。
﹡用于Windows NT客户端软件Release 3.3 Version 2.0或更高版本的Avaya计算机语音通信。
      注意：在安装Avaya CT客户端软件之前不得安装Contact Center Express软件。

