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0 引言

自 20世纪 90年代后期呼叫中心产品进入我国

后，经历了快速发展，目前已经成为各行业客户触达

和服务用户的重要渠道。从技术上看，呼叫中心发展

经历了 5代：第 1代为热线电话式，依赖人工，效率低；

第 2代引入 IVR系统，实现了自助服务，减轻了人工负

担；第 3代以计算机电话集成模块（CTI）技术为核心，

实现电话与计算机数据互通，提升自动化水平；进入

21世纪，第 4代呼叫中心融合多渠道服务，统一排队分

配，顺应互联网与移动通信发展趋势；2013年后，第 5
代呼叫中心融合互联网与AI技术，如微信、微博等新

媒体渠道及智能外呼、质检等应用，极大地提升了服

务与管理效率［1］。伴随着网络技术的快速发展与基础

网络设施建设的逐步完善，视频技术也已经逐渐融入

了呼叫中心应用。视频呼叫中心就是在现有全媒体

呼叫中心的基础上，增加了实时视频交互功能，以及

交互中进行数据协同共享等通信能力的下一代呼叫
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摘 要：
随着通信技术的发展和客户需求的提高，传统呼叫中心升级为视频呼叫中心成

为必然趋势。探讨了基于音视频分流技术的呼叫中心视频能力升级的有效方

案及优势。视频呼叫中心升级能提升客户体验、提高沟通效率、拓展服务范围

并降低运营成本。最后以110接处警为例分析了成功升级的经验。

Abstract：
With the development of communication technology and the improvement of customer demand，it is an inevitable trend for

traditional call centers to be upgraded to video call centers. It discusses the effective scheme and advantages of upgrading the

video capabilities of call centers based on audio and video stream splitting technology. The upgrade of video call centers can

enhance customer experience，improve communication efficiency，expand service scope and reduce operating costs. Finally，

Taking the 110 police reception and handling as an example，the experience of successful upgrade is analyzed.
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中心产品。视频呼叫中心能够提供更高效的服务体

验，帮助企业提升客户满意度和忠诚度，增强市场竞

争力，被越来越多企业所青睐［2］。

2021年 11月 16日工信部印发“十四五”信息通信

行业发展规划，为信息通信行业的发展提供了重要的

指导思想：“构建新型网络互联互通体系，完成全国电

话网 IP化改造，建成与公共互联网隔离的端到端 IP语
音专网，为 4G/5G高清音视频提供高质量保障［3］。”在

此指导思想下，3家运营商加快了 4G/5G视频能力的

建设节奏。截至目前，3家运营商均已完成了大网对

4G/5G视频能力的支持，且实现了互联互通［4］。相比

基于互联网的视频能力，基于运营商大网的视频能

力，在安全性、QoS保障能力、客户易用性（无需提前安

装APP或访问H5页面）、用户身份核验等方面具有明

显优势，应急、银行、保险等行业客户已经开始尝试基

于 4G/5G视频能力的相关场景应用。可以预见，未来

基于运营商大网视频能力的场景化应用将会越来越

多样，越来越丰富［5］。

开展基于运营商大网视频能力的应用，除了要求

大网侧具备视频能力，呼叫中心平台也需要升级改造

支持视频能力。然而，受限于平台厂商自身技术实

力、原有呼叫中心平台技术架构局限等因素，政企客

户现有呼叫中心平台在升级支持 4G/5G视频上，存在

技术上无法实现或升级成本太高等问题。本文提出

了一种基于 SIP协议的音视频分流技术，在不改变现

有平台架构基础上，即可以较低成本平滑升级支持

4G/5G视频能力的升级方案。

1 传统视频客服解决方案

目前业界较为常见的视频客服产品的演进可划

分为如下3个阶段［6］。

a）应用程序阶段。其特点是用户需要在电脑或

手机上安装视频客服的APP应用程序，实现桌面与移

动音视频互通；提供多样性功能，包括多方视频、呼叫

模式、排队、录音录像。

b）WebRTC+小程序阶段。用户无需下载APP应
用程序，支持Android微信内置浏览器。微信扫码、微

信小程序，即可视频联通用户和坐席。

c）VoLTE/VoNR视频客服。用户拨打电话号码即

可与坐席进行视频通话，无需下载APP应用程序，无

需扫码、调起浏览器。

目前的主流呼叫中心视频能力升级方案如图 1所

示［7］，企业新建视频呼叫中心，与原有语音呼叫中心之

间通过 SIP协议互通。视频呼叫中心负责接入运营商

和互联网，由视频呼叫中心来判断呼叫是视频呼叫还

是语音呼叫，如果是语音呼叫，则将呼叫路由到原有

的语音呼叫中心，交给原有的语音坐席进行处理，而

视频呼叫中心的视频坐席只处理视频呼叫。一般企

业原音频呼叫中心和视频呼叫中心由不同的厂家提

供，2个厂家的呼叫中心只能通过标准协议（比如 SIP）
进行互通，并不能在呼叫中心系统层面做融合。

现有的升级方案导致企业客户需要同时管理 2套
呼叫中心系统，坐席管理系统也要新增或者改造，企

业建设成本高、维护成本也高，增加了业务复杂性。

2 基于音视频分流技术的解决方案

本文提出一种基于音视频分流技术［8］的客服系统

升级方案，将视频呼叫的音视频流拆分为一个音频会

话和一个纯视频会话，由音视频分流平台向语音呼叫

中心发起语音呼叫，由集成视频控件的坐席向音视频

分流平台发起视频呼叫，从而实现坐席和用户之间的

视频通话。本方案可以利旧客户原有的语音呼叫中

心，降低客户升级成本，极大提升终端用户体验。

音视频分流技术核心在于如图 2所示的媒体流拆

分过程，音视频分流平台在和坐席建立视频通话的时

候，改变以往的建立一个视频通话的方式，变成建立

图1 现有视频呼叫中心升级方案
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一个音频通话和一个纯视频通话。将媒体流拆分为

一个音频流和一个纯视频流。

基于该音视频分流平台，客户现有语音呼叫系统

可快速平滑升级，具备 4G/5G视频呼叫能力，升级方案

整体架构如图 3所示，其中 SBC（Session Border Con⁃
trol）网关用于对接运营商 IMS网络，对信令和媒体流

进行处理和控制；WebRTC网关提供互联网渠道的音

视频接入服务；音视频分流平台提供话路的信令控制

以及媒体处理，实现音视频分流、多方音视频会议等

功能；语音呼叫中心为客户现有语音通信平台，提供

统一路由排队服务；集成视频控件的坐席为坐席人员

提供音视频通信服务。

升级后的客服系统，当终端用户发起视频呼叫

时，其流程步骤如图4所示。

a）终端通过运营商网络或者互联网向音视频分

流平台发起视频呼叫，并建立视频通话。

b）音视频分流平台将视频通话中的音视频媒体

进行分流，拆分为音频通话和纯视频通话，音视频分

流平台向客户现有的语音呼叫平台发起音频呼叫。

c）语音呼叫平台在接收到音频呼叫后，和语音坐

席之间建立音频呼叫，视频通话中的音频流在坐席和

终端用户之间建立。

d）集成视频 SDK控件的语音坐席向音视频分流

模块建立一个新的纯视频呼叫，视频通话中的视频流

在坐席和终端用户之间建立，完成视频通话。

图5所示为集成视频控件的坐席界面，具体如下。

a）用户视频画面。用户终端设备采集的视频画

面。

b）坐席视频画面。坐席摄像头采集的视频画面。

c）切换显示。坐席点击“切换显示”后，用户看到

的是坐席视频图像切换到指定图片，或指定图片切换

到坐席视频图像。

d）音/视频切换。音频切换视频，用户在终端上

会收到视频请求，接受后双方才可进行视频通话；视

频切换音频，双方通话则直接协商为音频通话。

e）截图。坐席和用户视频通话中，坐席可对视频

进行截图保存。

f）共享桌面。坐席和用户视频通话中，坐席可共

享桌面/标签页给用户（用户通过终端查看）。

g）音视频会议。坐席和用户音/视频通话中，坐

席可发起音/视频邀请，邀请第三方/第四方加入。

h）H5入会（终端无法通过 4G VoLTE/5G VoNR进

行视频通话）。坐席和用户音频通话中，需要提供视

频服务，坐席可通过“H5入会”功能（同时坐席进入视

频会议等待用户入会），用户终端会收到一条短信（H5
邀请链接），单击链接打开浏览器，采用加载H5方式，

通过互联网渠道实现视频互动。此时音频流还保持

在运营商网络，视频流通过互联网传输；保证发起互

联网视频邀请时业务的持续性。

图3 基于音视频分流平台的客服系统升级方案

图4 终端用户视频呼叫建立流程

图5 集成界面示例
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i）退出会议。坐席和用户以及第三方、第四方视

频通话时，坐席（主持人）需要将任一方退出视频会议

时可选择“退出会议”功能，在列表中选择退出方后即

可实现让任一方退出会议（包括坐席）。

j）挂断电话。坐席通话结束后点击“挂断”按钮，

结束音/视频通话。

3 音视频分流方案在110接处警系统中的应用

传统语音接处警模式存在如下问题［9］。

a）音频通话沟通内容有限，事态进展信息不全

面，无法描述或描述不清现场情况，信息传递不及时、

不准确。

b）报警人与接警中心、出警民警无法实时互动，

响应速度和处置效率受限。

基于上述问题，音视频分流的VoLTE视频通话升

级方案在 110接处警系统中率先落地应用并经测试，

成功实现报警人通过安卓系统手机或鸿蒙系统手机

向地（市）110报警时，接警员可根据接处警需要直接

向报警人发起视频通话请求，报警人同意后即可实现

视频连线。

升级视频报警业务组网架构如图 6所示，保持 110
语音接警现有运营模式，同时提供视频报警服务和位

置信息服务，使用 IMS专线和视频边界保障音视频正

常通话。

该接报警方式简单便捷，无需改变公众拨打 110
现有方式，无需提前安装任何APP或小程序。报警人

拨打 110后，接警员会根据情况判断是否发起视频通

话。如遇到突发事故，报警人一时无法准确描述现场

情况或表述混乱，接警员就可以立即发起视频通话，

实时查看现场情况，精准接处警，提高接处警效能。

此外，老人、聋哑人士如在拨打 110报警时表述不清，

接警员也可以发起视频通话来准确了解警情［10］。

4 结束语

本研究聚焦基于音视频分流技术的视频呼叫中

心升级方案，旨在解决音频呼叫中心升级时直接替换

的问题。该方案保留原有语音呼叫中心，仅对坐席端

进行视频集成开发，就能实现低成本升级，既保护企

业现有投资，又能让企业以最小成本平滑过渡。

视频通话接入功能为客户与客服提供直观高效

的沟通方式，增强客户满意度，还降低了企业运营成

本。110接处警系统升级验证了方案可行性，为其他

行业提供借鉴。随着技术发展，视频呼叫中心将持续

演进，通过与虚拟现实、增强现实、物联网等技术融

合，在更多细分行业和场景实现创新应用，提升服务

体验和准确性。
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