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1 前言

1.1 简介

电话外呼是企事业单位推广业务常用的一种方式，传统的外呼系统采用电话＋白纸，即电话号码打印在纸上，员工对纸上的号码进行操作，然后管理员再进行手工统计。

上海浩为通信技术有限公司（以下简称为浩为）根据山东泰安气象局（以下简称为气象局）的需求，提出并实施了一套HwCall电话外呼系统，为气象局开展外呼业务提供了基础。

HwCall集成电话录音、号码管理等功能，实现了外呼的无纸化、实时化，以提高了外呼效率；针对外呼的特点，采用服务器＋终端机的组网方式，大大降低了用户的投资成本。

1.2 范围

本文档可为准备建立外呼系统、改造外呼系统的决策者或管理员提供参考。

2系统构架

HwCall由软硬件两部分组成。硬件部分负责电话录音，软件部分负责号码管理、语音管理。

电话录音采用在服务器插入录音卡的方式来实现。号码管理采用在服务器安装B/S结构的外呼号码管理系统，终端用浏览器直接访问服务器上的网页。

2.1 硬件配置方案

该方案中提供两种版本的硬件方案，具体配置可以根据业务量来选择。

2.1.1 基础版

基础版硬件由一个服务器和8套终端机组成。录音卡、外呼号码管理系统、语音管理系统、终端管理系统放在一台服务器。

系统拓扑结构如图1如下：
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（图1 基础版外呼系统拓扑结构）

2.1.2 标准版

硬件由两个服务器和16或32套终端机组成。录音卡、语音管理系统放在一台服务器，外呼号码管理系统、终端管理系统放在一台服务器。

标准版系统的拓扑结构如图如下：
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（图2 标准版外呼系统拓扑结构）

2.2 录音部分


采用MDR9500电话录音系统，基本功能如下：

· 全新设计的界面布局，更加直观方便管理电话录音全过程。
· 多种压缩率（0-不压缩<1/1>，1-ADPCM<1/2>，2-GSM<1/5>）可供选择。

· 当采用GSM压缩率时，40G硬盘可存储7000小时的语音文件。

· 所录音文件为WAV格式，可在WINDOWS的媒体播放器中播放。

· 具有压控、键控、声控三种启动方式，方便应用于多种领域。
· 可连接多种通信线路，如电话外线、分机线、对讲机等。三种启动方式对应于特定线路可分别设定。

· 主画面显示系统录音状况以及系统使用的录音空间与剩余录音空间。空闲、录音、监听、不使用等图形对照其工作状态，使系统的录音作业获得即时掌控。
· 以硬盘做为录音资料的主储存区，而以MO光盘机为备份储存区。由于主储存区以自身循环的方式进行录音，所以如果硬盘机的容量可以储存所有具时效性的录音文档，则备份储存装置可以考虑省略。采用MO光盘机为备份装置，以MO可读写式光盘机为标准备份储存装置，其特点为：查询时资料读取时间快速，并可重复使用。

· 清除策略。当系统硬盘的剩余录音空间少于指定值时，系统将自动清除指定时间和空间的录音资料。

· 备份。系统提供了强大的备份功能，可以将指定范围的录音文件备份到某一目录下。

· 监听。可实时监听每一条线路的通话内容，并可实时调节音量。

· 可以完整的检测到外拨电话号码与来电显示号码。

· 方向判别。可以判别出呼叫方向，如呼入还是拨出。

· 用户权限。系统至少可以设置10种权限，以保证不同行业的需要。

· 快速、简洁的查听功能。可以根据起始、结束时间或拨出的电话号码，或线路（可复选或全选）以及呼叫方向，经过短暂搜寻时间，系统于视窗内显示符合设定条件 的录音资料。在进行录音文档的播放时，可进行快转、倒转及向前、向后的移动，迅速找到放音资料。对备份的语音文件，亦可随时查询并进行播放。

· 报警功能。当系统出现异常时（断线等），系统会屏幕及时提示报警。

· 系统具有自动增益功能。采用自动增益控制（AGC）前置放大，确保通话双方录音之音量适当，当使用长途、免提或无线对讲时，也可以清楚录音。

· 具有话量汇总统计，通话清单打印输出的功能。

· 具有系统操作日志，自动更新。
2.3 终端机

使用3000-A电脑共享器，可以使一个主机最大可带三十个显示器实现独立的操作。30个用户同时外呼，互不干扰！
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3000-A 是以网络为基础的独立终端机，它是一台不需CPU、硬盘等常备硬件的电脑终端，允许多个用户共同使用一台主机的CPU、内存、硬盘、驱动器等资源，操作与主机一样。终端通过快速的以太网TCP／IP协议来连接主机或服务器，一台windows 2000/2003 服务器版主机最多可以支持30个终端，各用户同时独立安全地进行外呼。

2.4 软件部分

语音管理系统由录音卡厂家提供，终端管理软件由终端机厂家提供。

2.4.1外呼号码管理系统
该系统采用浩为开发的外呼号码管理系统，可以实现外呼的无纸化办公及管理。

操作流程：（具体功能请参考“HwCall电话外呼系统-用户操作手册.doc”）

    1、管理员通过“电话导入”将号码导入系统；

    2、回访员根据“回访单”显示的号码拨打电话，打完后归类（类的配置在“业务配置”->“业务管理”中进行，其中序号为11-20规定为有效的业务、21-26为无效的业务，可以随意调整；27为预订，可调整或去掉；28-29为固定的无效业务，不可调整）；

    3、管理员对回访员的工作及号码进行管理；

4、回访单产生的有效用户，可以通过“电话回访”->“电话查询”，进行修改。其中预订也属于有效用户。

3 服务体系

在气象行业，由济南泰盛科技有限公司负责市场的运作及提供硬件，浩为只提供整套技术方案及外呼号码管理系统等软件。

方案中所涉及的软件二次开发和相关技术培训，浩为将以优惠的价格向贵方提供。

如需向第三方软件开发商开放我方程序接口，我方可向贵方提供相应接口和文档，我方只对贵方提供，不直接与第三方软件开发商发生联系。与我方程序接口相关的代码、文档、图片、磁介质等知识产权，归我方所有，未经我方授权第三方软件开发商不得在非本公司产品或广告宣传中引用、摘抄我方代码、文挡资料等。

3.1 售后服务
济南泰盛科技有限公司对本方案中提供的设备、软件提供一年的免费服务，其中外呼号码管理系统由浩为协助提供。

在免费的保修期结束之后，泰盛科技可为本方案中提供的设备、软件以优惠的价格提供维修、升级服务。维修更换部件只收取配件成本费。
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