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1、 [bookmark: _Toc713]产品介绍
1、 [bookmark: _Toc11427]产品背景及设计思想
 传统构建一套呼叫中心系统，往往开发周期比较长，技术难度比较大，稳定周期也比较长，呼叫流程需要调整的情况下修改流程复杂而不能及时。呼叫中心中间件系统可以比较有效的解决了上面的情况。采用图形化拖着的方式就可以很快的搭建一套呼叫中心系统，非专业的人也能做好维护工作。
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2、 [bookmark: _Toc357]系统架构  
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3、 [bookmark: _Toc22874]流程配置说明截图
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4、 [bookmark: _Toc10042]系统目录文件说明
[image: C:\Users\Administrator\AppData\Roaming\Tencent\Users\164148724\QQ\WinTemp\RichOle\FX3K__G[%EG6H3L@CT41W4I.png]
        
5、 [bookmark: _Toc29456]产品主要功能
   （1）座席的登陆、离席，来电自动弹屏；
    登陆后来电的可弹屏显示来电号码及该号码的单位名称、地址、联系人等相关信息    		（前提条件是数据库已包含该客户信息）；离席后，来电将不在转接到该座席；

	（2）来电自动语音提示；
 		  可自行设置、修改来电语音提示；

	（3）接受电话按键；

	（4）自动接收主叫号码

   	（5）来电自动分组排队；

    （6）通话自动记录电话录音，可根据主、被叫号码、来电时间来查询；

     （7）电话的抢接：有其他座席来电无人接听的情况下，本座席摘机并按‘*’即可抢			接电话；

	（8）转接电话：拍插簧后拨分机号，即可转接电话。

	（9）电话流程灵活修改


6、 [bookmark: _Toc2843]系统支持技术参数
		●操作系统：windows2003\2008
		●数据库：MSSQL\MYSQL\ORACLE
		●接入：数字中继（ss7、ss1）、模拟中继、IP (sip)
		●座席：模拟座席、ip座席
		●硬件：东进多媒体交换机 Keygoe系列
		● 语音编码格式：支持A 律/μ律PCM、AMI-ADPCM、G729，G723.1等；
       [image: C:\Users\Administrator\AppData\Roaming\Tencent\Users\164148724\QQ\WinTemp\RichOle\AS31U}C8AE8V5RC[`OLR~%Y.png]
7、 [bookmark: _Toc15490]     系统部署安装
（1）安装部署网络环境及相关硬件设备；

（2）安装Keygoe 开发包及配置交换机环境；

（3）安装呼叫中心中间件系统并进行相关参数设置；

（4）构建呼叫中心电话流程

2、 [bookmark: _Toc14118]系统对接UDP消息收发控件  
     （省略）
3、 [bookmark: _Toc6745]系统对接语法 
 （具体省略，需要联系获取！）
1. [bookmark: _Toc23377]登陆（示闲、可以接听电话）   ---发送
2. [bookmark: _Toc20813]离席（示忙、不能接听电话）   --发送
     

说明:  1、清除状态显示 <ShowState>NULL</ShowState>

       2、电话机上：  *9 下线 （前提配置允许）
[bookmark: _Toc24993]客户端发起呼叫  --发送

		说明:  多方会议模式: 呼叫可以多方会议通话, 避免单方呼叫没有挂机进行第二次呼叫出现串		线. 建议只有要实现多方时才=1, 默认=0;  TellGuid:发起呼叫的GUID,可以为空，默认由系统自		动产生的。
             座席振铃号码为空，则会默认成被叫号码 ；这个主要可以用来对座席人员隐藏号码。
             CallerNo：主叫号码，如使用数字线路，须用运营商分配的号码。
            CalleeNo：被叫号码在非会议模式下外线号码前需要加0来区分内外线。
                       会议模式下不需要加0；
             HALLH: 会议外呼，多方通话，座席挂机是否全部挂机，默认=0 （不挂），=1全挂。
3. [bookmark: _Toc17146]来电弹屏   --接收
  
                

4. [bookmark: _Toc27741]发送 通话GUID     --接收
   		
5. [bookmark: _Toc15006]切换流程：    
		

	
6. [bookmark: _Toc6287]取变量值：
	
7. [bookmark: _Toc27856]取回通话：
8. [bookmark: _Toc3396]转接电话:（优先号码后工号、外线）
        返回: <MsgType>9030</MsgType> <ChNum>当前通道号</ChNum>
               <ResultCH>结果</ResultCH> <TransType>转接类型</TransType>

	说明： 
 1) 不是所有的项都必须填,根据需要来填;
 2)  可以根据号码来转，也可以根据工号来转，号码工号同时发送时，
     优先号码后工号； 
	3)	当系统配置transtoout=1时, 系统判断转接号码不是内线号码且
		CalleeNo 为空时,自动转接外呼到外线. 
	4)   CallerNo 和 CalleeNo是转接外线时的主被叫号码,CallerNo为空,系统将从系统				配置获取, CalleeNo为空 则CalleeNo= TanstoTel

 说明:  结果=  -1或者转接的通道号；转接类型 =1 内线通道，=2转组，
			=3：转接外呼

      关于在电话机上转接手动操作转接： 
        A、*5+分机号+#    比如转8001分机：*58001#  
	  B、 *6+组号+#     比如转第二组分机：*62#  

9. [bookmark: _Toc24050]终止转接恢复通话
10. [bookmark: _Toc30901]抢接电话 ： 
返回: <MsgType>9040</MsgType> <ChNum>32</ChNum>
    <ResultCH>33</ResultCH>  <ResultSTR>结果</ResultSTR>
   <InCallNUM>来电号码</InCallNUM>

  说明:  结果=文本内容；
        抢接电话操作必须在振铃5秒后操作才可以。

  关于在电话机上抢接手动操作转接： 
    A、*7+分机号+#    比如抢接8001分机的来电：*78001#   
B、 *7+组号+#     比如抢接第二组来电：*72#  
11. [bookmark: _Toc22841]获取通道信息（发送）
        说明：返回端口 、IP 缺省默认为监控平台 ； 通道号、电话号码、工号 填一个即可
   填多个优先顺序：通道号 > 电话号码 > 工号     
 WEBsocket 的返回地址 ：127.0.0.1 ，端口 5804


12. [bookmark: _Toc24505]通道状态发送监控(接收)
[bookmark: _GoBack]    


13. [bookmark: _Toc25794]获取统计信息



14. [bookmark: _Toc6648]返回统计信息
          

       
15. [bookmark: _Toc17301]设置监控平台
返回：<MsgType> 90991</MsgType> <MAC>1</MAC>    (有效)
		<MsgType> 90991</MsgType> <MAC>0</MAC>    (有效)






16. [bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2][bookmark: _Toc26734]静音、取消静音 （只听、能讲能听）

17. [bookmark: _Toc23688]挂机返回
          本机挂机： <MsgType>6007</MsgType> <TelNum>本分机号</TelNum>
          对方挂机：<MsgType>6008</MsgType> <TelNum>本分机号</TelNum>
18. [bookmark: _Toc16697] 呼叫结果返回
			MsgType>6009</MsgType><TelNum>本分机号</TelNum>
			<CallerNo>主叫号码</CallerNo><CalleeNo>被叫号码</CalleeNo>
			<AR>结果</AR><Reason>原因值</Reason>
			<TellGUID>769194C3-423C-40E7-8E23-7BA83900DBFB</TellGUID>

		例:
			MsgType>6009</MsgType><TelNum>8031</TelNum>
			<CallerNo>6060</CallerNo><CalleeNo>78963200</CalleeNo>
			<AR>1</AR><Reason>0</Reason>
			<TellGUID>769194C3-423C-40E7-8E23-7BA83900DBFB</TellGUID>
19. [bookmark: _Toc21848]监听
          
			

20. [bookmark: _Toc727]强插
          
21. [bookmark: _Toc27511]强切
           
22. [bookmark: _Toc4658]强拆
                               
23. [bookmark: _Toc8286]外呼接收  tellguid
        
24. [bookmark: _Toc16944]发送传真：    
25. [bookmark: _Toc15721]    接收传真：    
    	  

26. [bookmark: _Toc6305]与其他系统数据对接
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27. [bookmark: _Toc4991]  强行释放通道挂机
		


28. [bookmark: _Toc25537]定时处理设置
      
说明: 
		定时编号 （1-9） ； 	ONOROFF的值为 on、off 或者 1、0 都可以；
		 周期为毫秒 且 大于100，为空时为原来的值不做改变 。
	
29. [bookmark: _Toc15641]及时修改流程
   
30. [bookmark: _Toc27817]设置全局变量 
      
31. [bookmark: _Toc7524]话机控制转发HTTP 请求


说明：需要在话机先设置允许远程控制，admin:admin 话机的用户名密码，
免提:SPEAKER ; 摘机接听:OFFHOOK  挂机:ONHOOK \ CALLEND 
拨打电话: http://admin:admin@192.168.3.206/servlet?key=number=1002    或者http://admin:admin@192.168.3.206/servlet?key=number=1002&
outgoing_uri=1005@192.168.3.245";

 http://admin:admin@192.168.3.11/servlet?key=SPEAKER


32. [bookmark: _Toc13921]查会议情况

33. 外呼双方会议
   


4、 [bookmark: _Toc28050]关于IP坐席
[image: C:\Users\Administrator\AppData\Roaming\Tencent\Users\164148724\QQ\WinTemp\RichOle\Z)1J6_BSU9Y5`I_3A(8V~PX.png]
     

*主要：与首屏话机通信的ip及端口：127.0.0.1 : 5805 
[bookmark: _Toc30325]1、发起呼叫和应答：
         
[bookmark: _Toc29080]2、挂机：
   <MsgType> 4862</MsgType>   


[bookmark: _Toc6969]3、返回消息说明



5、 [bookmark: _Toc5406]数据库表说明

[bookmark: _Toc9186]1：sprecord   录音记录表
[bookmark: _Toc970]2：sp_tellrec 电话记录表Tellmsg 状态解释：
	序号
	状态信息
	说明

	1
	超时未接
	45秒振铃结束，未接电话 （新版本已经去掉了）

	2
	未接听
	呼叫坐席失败

	3
	拒绝接听
	振铃，ip坐席直接点挂机

	4
	转接通话
	电话转接到其他坐席，跟其他坐席跟外线通话前，坐席间的通话

	5
	等待挂机
	通话结束后，模拟坐席电话机没有挂机。这种情况下Telllongtime的值表示等待挂机持续的时长。

	6
	外呼通话
	拨打外线电话，通话，坐席先挂时，最后的状态为外呼通话

	7
	来电未转
	来电自动语音，或者暂无进入转接人工状态，已经挂机。

	8
	转接振铃
	来电未接（根据振铃时长可以判断，坐席是否超时未接）

	9
	坐席接听
	来电正常接听了，且最后是坐席先挂机。

	10
	发起呼叫
	正常外呼电话，且最后是坐席先挂机。

	11
	内线摘机
	内线摘机，未拨打电话

	12
	呼叫失败
	外呼电话失败

	13
	排队等待
	来电转人工排队等待过程中，外线挂机，放弃排队。

	14
	发起外呼
	发起呼叫拨完号码，等待接通过程中，挂机。

	15
	呼叫分机
	

	16
	留言
	

	17
	转回通话
	






[bookmark: _Toc16677]3：sp_agentregstate
	列数
	列名
	类型
	说明

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



[bookmark: _Toc11471]4：whitelist  白名单表
 ( 禁止坐席手动呼出情况下,可以手拨的号码范围) 
	列数
	列名
	类型
	说明

	1
	[id] 
	[int]
	序号ID

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	
	
	
	




[bookmark: _Toc3539]5：spfaxrecord 传真记录表
	列数
	列名
	类型
	说明

	1
		[id]
	[int]
	序号ID

	2
	
	[varchar](30)
	主叫号码

	3
	
	[varchar](30)
	被叫号码

	4
	
	[varchar](100)
	传真文件名

	5
	
	[datetime]
	开始时间

	6
	
	[varchar](10)
	发送\接受

	7
	
	[varchar](20)
	传真结果

	8
	
	[varchar](50)
	记录GUID



[bookmark: _Toc4402]6：sp_sipregpwd  SIP电话注册密码存储表
	列数
	列名
	类型
	说明

	1
		[id]
	[int]
	序号ID

	2
	
	[varchar](50)
	注册号码

	3
	
	[varchar](50)
	密码

	4
	
	[varchar](50)
	备注说明



说明：密码存储到数据库或配置文件，在配置文件spctiserver.ini里选择。座席在局域网内，可以不要考虑，全部采用默认密码。

6、 [bookmark: _Toc7302]系统端口默认值


      [image: C:\Users\Administrator\AppData\Roaming\Tencent\Users\164148724\QQ\WinTemp\RichOle\XG9F3K[@N)HHSCF}LE@9]E1.png]


7、 [bookmark: _Toc24615]常见问题列举及解答:

1	、关于满意度调查
解答：满意度调查都是通过流程来实现的，来电通话结束后写满意度调查（可跳脚本到满意度调查流程），去电需要满意度调查，在配置文件
spcallentertask.ini --> [flow]--> startflow=manyidudiaocha.vds  ( 满意度调查子流程)


2、转人工的问题
  解答1：上线状态没人接听，可能通话失败，直接到满意度调查了。 避免这种情况
spcallentertask.ini -->[sys] -->noanswerleave=1 
(表示振铃超过45秒，未接是否自动离席  =1 离席，=0：不离席（默认） )
 
解答2: 关于排队 排队是分组排队，以优先级别、最后空闲时间为依据排队。同一优先级别的情况下，接听电话后、拨打电话后、重新上线后，都是排队到最后。

3、试用授权到期会造成获取不到通道信息或者平台突然失效了
解答： 重新授权。




江苏首屏信息产业有限公司
2020-03
1
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