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114查号台/话务台系统（坐席型） 

1系统概述 

本系统用于企业查号和话务转接业务，系统运行模式为人机结合，综合了自动语音查号

的高效性、规范性和人工查号的用户语音准确识别性，个性化服务性。 

本系统与传统语音交换设备 PBX的连接方式为通过模式电话线/数字中继线连接 PBX的

用户板/E1口及本系统语音服务器的模拟/数字语音卡； 

本系统与 IPPBX语音交换设备的连接方式有两种：1、通过模式电话线/数字中继线连接

IPPBX的网关设备的模拟/E1接口及本系统语音服务器的模拟/数字语音卡；2、通过网线将

语音服务器接入 IPPBX网络,双方通过 SIP协议通信。 

系统坐席可与 112等系统整合，实现同一坐席完成多种业务的受理，提高人力资源利用

率。 

2系统结构 

 

3功能介绍 

3.1与 IVR服务结合： 

查到电话号码后，系统可以直接转到 IVR服务系统，与之结合，播放查到的电话号
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码，并且提示用户选择是否直接接通该号码（适用模拟线方式和 SIP方式），以节省用

户的时间； 

3.2智能排队 

当有外线拨入查号台时，如果没有空闲坐席，则该用户就进入排队队列，收听音乐。

当出现空闲坐席时，立即接入为该用户服务。 

若有多个空闲坐席,系统会自动均衡各坐席工作量分配话务 

                

 

                                 

3.3排队优先级别管理 

排队级别一共分为九个级别，1是最高级别具有最高优先权， 9是最低级别优先权

最低，需要特别制定级别的电话需要在列表中设定。没有设定的主叫优先权采用默认级

别。默认级别可以由用户设定。 
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3.4查号员坐席功能 

² 查号方式：可以根据不同的输入条件将显示不同的查询记录结果，既可以按照用户

名称、部门名称、用户住址拼音首字母来查询电话又可以按照电话号码来查询姓名

部门信息； 

² 支持模糊查询、多段组合查询等多种功能。 

² 座席状态设置：所有的人工座席都可以选择工作或是休息状态； 

² 系统排队队列：查号员在工作状态为忙碌时，又有外线拨进查号台，此时如果没有

为此服务的查号员，则该用户就进入排队队列。当查号员空闲时，再依次接入为该

用户服务； 

² 转接功能：查号员在有外线拨入时，可以对其进行服务或转接给其他查号员或最终

用户； 

² 支持来电显示功能。 

² 支持在同一个操作界面中可查询电话号码、BP 机、邮政编码、手机等多种信息，

并且可以将部分电话设为保密电话，不予查询。 
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3.5班长座席 

² 班长座席介绍：班长坐席除了一般查号员的功能外,还可以对查号员坐席状态实时

监控、查询其他查号员的工作量、查看操作日志，对其他查号员的电话接听进行监

听、插话、拦截、录音，以及进行管理和系统设置等； 

² 座席状态查看：查看各个查号员的坐席状态,对各个查号员进行实时监控； 

² 高级功能：对正在为用户服务的查号员的对话进行监听,并可以对用户与查号员之

间的对话进行拦截、插话和切断查号员与用户之间的通话等； 

² 录音功能：对正在服务的查号员与人工之间的对话进行录音和停止录音，对录音进

行定时或时段的控制,可设定在某个范围内,进行自动录音； 
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3.6系统管理 

² 查号员管理：查号员管理可以增加、删除查号员及管理员，并可以修改查号员及管

理员的工号、用户名、全称、口令、查号员工种及备注等信息； 

 

² 工作量统计：查询所有查号员的工作情况，即查号员的服务次数、平均服务时间

（秒）、最长服务时间（秒）、最短服务时间（秒）等； 

² 查号表维护：支持对电话号码表按照查号习惯进行录入、删除、修改、条件查询、

排序等,可以根据自己的需要更改索引字串。 

3.7日志查询 

班长座席或是具有管理员权限人员可以操作日志查询，精确查询到所有的查号员的

历史服务记录。统计开始时间、服务时间、服务次数、服务电话号码等信息； 
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