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Une nouvelle génération 
d’utilisateurs finals habiletés

« La prochaine génération de travailleurs de l’information s’attendent à
avoir un lieu de travail branché et hautement visuel d’information 
contextuelle  qu’ils pourront transporter partout. »

- Forrester

Innovation
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Plaintes courantes à l’égard de l’expérience

Mauvaise utilisabilité,
p. ex. « voicemail jail »

L’agent n’est pas
formé pour traiter

mon problème

Expérience de 
service non uniforme

L’agent ne 
me connaît pas
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Qu’est-ce que CVP ?
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Qu’est-ce que Customer Voice Portal 
(CVP)?

Customer Voice Portal de 
Cisco est une plate-forme 
basée sur le Web, hautement 
évolutive qui fournit des 
applications RVI libre-
service, des services de 
recueil sur invitation (P&C), 
de mise en file d’attente, de 
contrôle des appels et des 
services vocaux pour les 
centres d’appels TDM et IP.
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Customer Voice Portal 
Avantages pour un centre d’appels

1) Virtualisation de l’investissement existant 
dans un centre d’appels (pas de mise à niveau 
forcée)

2) Déploiement d’un libre-service automatisé

•• SystSystèèmes DAA (ACD) nonmes DAA (ACD) non--IPIP
•• Mise en file dMise en file d’’attente dans lattente dans l’’entrepriseentreprise
•• Solutions CRM / CTISolutions CRM / CTI

•• VoiceXMLVoiceXML fondfondéé sur les normessur les normes
•• Support de systSupport de systèèmes ASR via MRCPmes ASR via MRCP
•• IntIntéégration aux infrastructures Web gration aux infrastructures Web 

existantesexistantes

3) Évolutivité/résilience
•• Traitement de la voix dans la passerelleTraitement de la voix dans la passerelle
•• ConConççu pour parer aux pannes de multiples u pour parer aux pannes de multiples 

composantescomposantes
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Aperçu de CVP

RVI (CVP) prêt pour IP

Version courante : 7.0  

Entièrement intégré à Cisco 
ICM/UCCE

Services de commutation des appels 
IP

Services de commutation des appels 
sur RTPC

Évolutivité de classe transporteur

Fondé sur les normes VXML

CVPCVP
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Cisco CVP
Flux des appels
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Appel pour le Centre de contacts
Commutateur d ’appels

Messagerie
CC

Point d’accès

RTPC

Passerelle

♫ ♪
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Appel pour le Centre de contacts
Commutateur d ’appels

Messagerie
CC

Point d’accès

RTPC

Passerelle

RING!!



© 2007 Cisco Systems, Inc. Tous droits réservés. Document confidentiel à Cisco Architectural Strategies V 3.1 6/13/07 11

Scénario d’un déploiement simple :
Routage d’appels intelligent sur tous les sites

Centre 
d’appels 2 - Omaha

Centre
d’appels 1 - Dallas

Fonctions sur les lieux
• Mise en file d’attente
• Libre-service
• Génération de rapports
• Agents
• CTI

Fonctions sur les lieux
• Mise en file d’attente
• Libre-service
• Génération de rapports
• Agents
• CTI

Fonctions réseau
• Routage multi-sites
• Écoute de position DAA

Grands défis :

• Routage réactif
• Coûts de télécom fixes
• Mise en file d’attente basée sur le site
• Libre-service ensilé

Where to?Send to 
Dallas

ICM Dip 
$$$

Transfert 
Connexion

$$$

Drelin, 
Drelin

J’ai besoin
d’un 

spécialiste!

Essayer
Omaha

Attente : 5 
minutes

Trouver la 
file la plus 

courte

Attendre 3 
autres 

minutes 
qu’un agent 

se libère
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Architecture détaillée



© 2007 Cisco Systems, Inc. Tous droits réservés. Document confidentiel à Cisco Architectural Strategies V 3.1 6/13/07 13

Customer Voice Portal  - Composantes

Contrôle 
des appels

CVP

Navigateur
CVP

VoiceXML

Serveur
CVP

VoiceXML

Appelants

Infrastructure
d’entreprise

Agents

Développement d’applications VoiceXML à
l’aide d’une boîte à outils Eclipse normalisée
Temps d’exécution J2EE normalisé, pour la 
livraison de documents  VoiceXML

Interprète les documents VoiceXML
DTMF ou parole utilisé pour remplir 
des formules et des menus

Capacité de commutation téléphonique et de 
mise en file d’attente nécessaire au centre 
d’appels
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Déploiement de ICM + CVP 
Déplacement des principales fonctions d’un centre 
d’appels vers le réseau Cisco

Centre 
d’appels 2 - Omaha

Centre
d’appels 1 - Dallas

Fonctions sur les lieux
• Agents
• CTI
• Mise en file d’attente
• Libre-service
• Génération de rapports

Fonctions réseau
• Routage multi-site
• Écoute de position DAA

Fonctions sur les lieux
• Agents
• CTI

Mise en file d’attente
• Libre-service
• Génération de 

rapports

Drelin, 
Drelin

Où aller?

Trouver 
un agent 

libre

Garder 
l’appel ICI

Agent 
available 
in Dallas

Send to 
Dallas

Transfert
VoIP

Pas de $$ 
de Dip

Pas de $$ 
de transfert 
connexion

J’ai besoin
d’un 

spécialiste!

Envoyer à
Omaha

Grands avantages :

• Temps d’attente plus courts
• Routage basé sur la présence
• Libre-service uniforme
• Coûts de télécom moindres

Attendre 2 
minutes

Parler 
immédiate
ment à un 

agent

Parler 
immédiate
ment à un 

agent



© 2007 Cisco Systems, Inc. Tous droits réservés. Document confidentiel à Cisco Architectural Strategies V 3.1 6/13/07 15

Trois modèles pour CVP

Modèle 1 – RVI autonome

Modèle 2 – Mise en réseau des files d’attente, avec 
libre-service

Modèle 3 – « Délibérément ouvert »
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Modèle 1 – RVI autonome

ServeurServeur
ASR / TTSASR / TTS

MRCP

PasserellePasserelle

V
oi

ce
X

M
L

Éléments
Cisco

Éléments
client

Éléments
tiers

Données Données Données Données

Infrastructure de messagerie
(Tibco, MQ Series, XML Data Feeds)

Infrastructure d’applications unifiée
(WebSphere, WebLogic, .NET)

Application
d’entreprise

Application
d’entreprise

Application
d’entreprise

Serveur
VoiceXML

CVP
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Modèle 2 – Mise en réseau des files 
d’attente, avec libre-service

API 
ouverte

Contrôle des 
appels

Transferts à des
agents

ServeurServeur
ASR / TTSASR / TTS

MRCP

PasserellePasserelle
Routage des Routage des 

appelsappels
Contrôle des Contrôle des 

appelsappels

GED-125

V
oi

ce
X

M
L

Éléments
Cisco

Éléments
client

Éléments
tiers

CVP

Données Données Données Données

Infrastructure de messagerie
(Tibco, MQ Series, XML Data Feeds)

Infrastructure d’applications unifiée
(WebSphere, WebLogic, .NET)

Application
d’entreprise

Application
d’entreprise

Application
d’entreprise

Serveur
VoiceXML

CVP
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Modèle 3 – Délibérément ouvert

API 
ouverte

Contrôle des 
appels

ASR / TTS via MRCPASR / TTS via MRCP

PasserellePasserelle
Routage des Routage des 

appelsappels
Contrôle des Contrôle des 

appelsappels

GED-125

Vo
ic

eX
M

L

CVP

Transferts à tout 
RVI patrimonial

Transferts à tout RVI
VoiceXML

Transferts au DAA et 
aux agents du site B

Transferts au DAA et 
aux agents du site A

Données Données Données Données

Infrastructure de messagerie
(Tibco, MQ Series, XML Data Feeds)

Infrastructure d’applications unifiée
(WebSphere, WebLogic, .NET)

Serveur
VoiceXML

CVP
Application
VoiceXML

tiers

Application
d’entreprise

Application 
d’entreprise
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Défis posés par la mise en file d’attente 
des appels…

Dallas
Montréal

Toronto

Wichita

… car les appels sont mis en file d’attente au niveau 
des autocommutateurs nodaux
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CVP met les appels en file d’attente à la 
périphérie et les achemine aux agents dès que 
l’un d’eux se libère

RRééseauseau
IPIP

Wichita

Dallas

Toronto

Montréal

• Les appels sont mis 
en attente à la 
périphérie du réseau

• Les compétences 
par agent sont 
mises en commun 
au niveau de  
l’entreprise

• Atteinte d’un 
équilibre 
d’occupation des 
agents dans tous les 
emplacements 

• Plus efficace que le 
pré- ou le post-
routage

C
VPC
VP

Québec

Trois-Rivière

♫ ♪
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Sommaire :
Architecture CVP 4.0 simplifiée

ACD

Navigateur
VoiceXML

ASR/TTS

VXML

SIP

Serveurs – Données 
des clients

GED-125

Interface 
en arrière-planMRCP

SIP

CVP
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CRM

Logique de routage
ICM/IPCC, CTI et 

moteur de génération 
de rapports

Portail 
vocal du 

client

CRM

Internet

RTPC

Logiciel de
téléphonie

Agents

Serveurs
vocaux

WAN IP

Cisco Unified Communications

Disponibilité et résilience

Évolutivité à la grandeur de l’entreprise 
et mondialement

N’importe quelle application supportée 
n’importe où

Support intégral d’applications Web

Distribution logique des fonctions

Passerelle 
vocale
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