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将无线座机卡和手机卡接入到呼叫中心系统上来。呼叫中心用于GSM、CDMA、WCDMA及全网通网络制式接入，满足多个电话座席人员使用，后期扩容无限制。
    
1.2、详细要求
    系统将语音导航、自动语音受理、人工服务、自助外呼紧密结合，建立一个集呼出与呼入为一体的呼叫中心系统，该中心建立后对外可实施统一化标准化的服务，对内可规范客服人员操作，制定标准的工作流程，并对各项数据进行时时监控从而提高企业的管理素质。
    1、 基础功能——可以实现业务受理、来电弹屏、客户资料管理、通话记录、电话转接、三方通话、录音、监听、强插、强拆、电话会议等功能；
    2、 增值功能——系统支持webcall、网站留言、邮箱、传真等融合通信功能；
    3、 扩展需求——以后可以平滑扩展至50座席或者更多。
    二、方案组成及技术实现
    2.1、方案架构图
    结合用户方现实需求以及目前情况，我方提供的技术方案架构图如下：
[image: https://www.csundec.com/uploads/allimg/171221/1F4534222-0.png]
    2.2、方案实现描述
    1、GSM网络采用GSM无线语音网关接入云呼叫中心系统；
    2、座席电话采用呼叫中心专用拨号器耳机，或者普通模拟电话机；
    3、座席话机通过电话线与语音网关相连，语音网关通过内部局域网或者internet网与呼叫中心服务器相互访问实现数据交互；
    4、来电由GSM网络呼入GSM网关，通过内部局域网进入呼叫中心系统后，由系统处理后为其转移至人工服务的座席电话，由座席人员接通受理；
    5、管理人员可以通过局域网环境下的任意PC即可实时获取所有电话的通话录音、通话报表以及系统运行信息；
    6、维护人员可以局域网环境下的任意PC即可对系统进行维护和管理。
    三、呼叫中心后期扩容问题
呼叫中心的扩容分为外线扩容和座席两个组成部分。其中，外线扩容是通过扩容呼叫中心对接GSM网关数量来实现：

    座席扩容是通过增加座席终端数量来实现：1）扩容语音网关数量，2）增加座席话机，3）以及座席PC
    外线扩容与座席扩容在技术上互不影响，可以同时进行，也可以分别进行。
    四、呼叫中心的备份和冗灾
    4.1、本机双硬盘
    本方案采用双硬盘RAID1硬件架构形式，所以支持本机双硬盘相互冗余备份，当有一块硬盘出现故障时，系统自动切换到另一块硬盘。
    4.2、系统自动备份
    本方案支持系统自动备份，管理员通过WEB界面为系统设置好备份时间表后，系统按照备份时间表自动完成整个备份过程，备份的内容可以包括：系统配置、系统录音、呼叫记录、通话录音、传真、语音邮件等，备份的时间可以按照：年、月、周、日、时、分等；备份内容可以存储在本机，也可以存储于USB设备（如：移动硬盘）、局域网环境下的其他的存储设备等。



咨询热线：400-000-4658	               咨询QQ：30749              微信咨询：18980814727
image1.png
— B
EE
ACOMS532

[

HiEe A :
g ACOMS516 o
KELFHA - FXO
ACOM232 \ PSTN
e
ACOM302
EREFA

L




