
员工在完成工作时需要相关的信息和背景。

缺乏情景的信息只会徒增混乱。

什么是认知型协作？

认知型协作可改善以结果为导向的互动
认知型协作通过动态方式将相关信息交到员工手中，以便
他们更好地与客户互动，尽可能避免信息过量问题。

认知型协作的关键要素

人工智能 (AI) 与云通信和多个企业数据源相结合，让人们在见面前
掌握更多情景信息。这种创新方法具有以下优势：

36%
通常一天中搜索或整合信

息所花费的时间。

31
员工每天在组织内外需要沟

通的平均人数。

61%
员工每天需要使用 4 种以上的
应用，其中 13% 的员工每天
使用的应用超过 11 种。

34
使用 SaaS 的典型组织中

的应用数量。

了解思科如何让您的企业获得认知优势：Cisco.com/go/cognitivecollab

信息过量会浪费宝贵的时间，降低沟通效率和
工作效率。

44%
的员工找不到完成工作所需的信息。

找不到正确的信息会导致工作效率下降 16%。

信息过量是件坏事吗？

75%
的企业高管表示，他们的公司将在

未来三年内积极实施 AI。
将成为降低成本、提高效
率以及在工作场所实现创

新的基本要素。

AI 

90%
的数字信息作为非结构化数据
分散保存在不同的数据库中。

45%
的人每天有一半以上的时间

用于开会。

56%
的人预计全渠道客户体验会

更加复杂。

认知型协作
如何解决信息过量问题

认知型协作
关键要素相互交织，助力提高业务成果。

员工工作效率
• 提供互动所需的情景信息
• 增强协作
• 提高员工的工作效率

客户体验
• 让联系中心从被动式关怀转变

为前瞻式关怀
• 为代理商提供背景信息，以改

善首次联系解决方案
• 改善客户体验，提升终身价值

竞争优势
• 加速沟通和业务流程
• 提高响应速度
• 改善客户互动

流程效率
• 自动处理任务和事件

• 优化工作流程
• 加深知识，消除孤岛

Julie，对于最新的警报，你有什么建议？

Raj，传感器数据表明我们需要缩短响应
时间。

• 消除摩擦
• 提高相关性，进而提高效率
• 改善工作效率
• 激发创新
• 打造更具吸引力的客户体验

Sonja

Julie

虚拟助理

Raj，我更新了数字白板，提出了一个可
行的解决方案。

谢谢 Sonja，你说得对。我们联系工程
主管来更新计划。

正在向团队成员分发说明和行动事项。
跟进会议已安排在下周二举行。

Raj

• 提供与个人档案及行为相关的信息

• 提供更有意义的客户体验

• 建立更牢固的关系

1
人员背景

• 实现智能协作

• 适应不同类型的用户互动和会议

•  加快决策速度

4

工作空间智能

2

3

• 根据以前行为进行预测

• 获得建议、确定方案、做出预测

• 改善流程、体验和成果

业务流程

• 从用户资料、反馈、反应、偏好和互
动中学习

• 提供相关信息，弥合工作效率方面的
差距

数据洞察力


