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114 查号系统 

 系统概述： 

在程控交换、通讯、信息技术高速发展的今天，随着电话装机量的不断增加，电话

号码查询的服务量也相应增大，114 查号台如何能够提供更高质、更高效的服务，在用

户心中树立良好的通讯服务形象，成为十分迫切的问题。 

114 系统，是我们结合自身在程控交换、客户交互式开发平台多年的从业经验，集

成了计算机网络技术和计算机语音集成技术，实现 114 查询电话在话务员处理坐席上的

排队，使打入 114 的用户获得最快、最好的服务。配合本系统强大的统计分析和数据管

理功能，包括话单统计分析、话务员工作状况分析和电话号码数据管理，形成了一套完

整的电话号码查询人工处理系统。 成为了现阶段成功地解决 114 查号系统解决方案中

极具代表性的产品。 

 本系统采用半人工工作方式，电话打入首先由话务员接答，话务员输入查询编码，

系统将数据库内所有符合编码的用户信息显示出来，话务员选中所要查询的记录按《报

号》，系统将呼入转入后台 IVR 完成查号功能。 

 本系统适用于电信、铁路、大型企事业单位、油田、宾馆饭店等 114 查号业务。 

系统拓扑结构图： 
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系统总体功能、业务结构： 

114 系统利用先进的计算机电话语音系统集成技术，实现 114 查询话务员处理座席上的

排队，使打入 114 的用户获得最快、最好的服务。 

系统功能 ： 

 查询电话号码及反查功能；  
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 支持多种编码查询方式，并提供模糊查询；  

 呼入处理按优先级在座席组之间的排队（具备遇忙排队功能，提供音乐等待音）；  

 对呼入用户的全程语音提示；  

 查号电脑报号及常用礼貌用语定义； 

 线路状态实现（显示、操作）； 

 话单转移、席间通信；  

 选择呼叫应答；  

 班长监听、监视座席管理控制；  

 座席录音功能； 

 呼叫记录（话单）的查询、分析、统计；  

 话务员工作状况的查询、统计；  

 114 号码库及相关信息的管理； 

 系统参数设置； 

 系统资源清理（冗错功能）； 

 系统告警 

： 
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114 客户端程序界面： 

 
114 系统数据管理界面： 
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114 参数设置： 
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软件系统的介绍: 
 

114 系统采用结构化设计，事件驱动方式，Clinet/Serveer 结构，程序模块之间通信采用

TCP/IP 协议，以及消息驱动处理方式实现；系统分为两个执行程序：客户端程序和通信服

务器端程序。 
其中：客户端程序：主要负责用户交互； 

通信服务器程序：负责系统的所有处理功能，包括线路管理、呼入排队管理、座席管

理、话单管理、IVR 处理 等； 
两个程序可以分别运行在不同的机器上，也可以运行在同一台机器上。两个程序之间采用

TCP/IP 协议，命令驱动方式通信。 
数据库目前使用 SQL 2000/2005，也后可更换其他数据库系统（如：ORACLE 等）。 

  
系统设计的重点： 

 安全与稳定性； 
 诊断与容错性； 
 响应时实性，处理能力的高效； 
 话务员界面简洁、明了；操作灵活、便捷。 
 数据库信息提供系统自动备份； 

 
通信服务器程序： 

1. 完成电话外线板卡驱动功能；（包括线路状态变化的处理、及系统对外线命令的处

理）； 
2. 完成座席与外线的命令的处理； 
3. 负责呼入按优先级、座席权限分配调度； 
4. 判断座席故障，并重新分配呼入/或挂断； 
5. 显示系统运行的各种信息。（通信服务器主屏有变化图形表示运行状态，如：移动

小球）； 
6. 错误的检测与处理；（如系统资源、线路、话单的稳态处理）； 
7. 提供错误告警功能；（分告警级别、对关键性错误有可闻、可视。有较完整的系统

日志，且日志便于阅读）。 
8. 硬件包括模拟或数字语音卡、坐席卡。模拟卡，接模拟外线，最多可以 64 条外线

线；数字语音卡，接数字中继，如一号信令(SS1)、七号信令(SS7)、ISDN-PRI，最

小 30 路中继(1 个 E1)，单卡最大可以到 480 路（16 个 E1）。坐席卡，接坐席分机

电话。 
9. 坐席计算机、数据库服务器、通信服务器（语音服务器）同一个局域网。 
 
客户端程序： 
1. 呼入迅速应答； 
2. 按优先级显示所有呼入信息（主叫号码）； 
3. 接听、查号方便简洁； 
4. 按登录权限提供操作菜单； 
5. 呼入应答后，只有应答话务台显示本次呼入信息，其他座席本呼入信息清除； 
6. 显示处理话单的相关信息；（主叫号码、线路状态等） 
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7. 提供再呼、再振功能； 
8. 提供话务员呼出本地用户功能； 
9. 维护员提供通信参数设置； 
10. 管理员提供系统参数/话务员管理配置； 
11. 班长提供监听、监视做席功能； 

 
 

114 查号功能： 
1. 可按“单位”、“姓名”、“地址”、“邮编”、“房号”等查询； 
2. 提供电话号码“反查”功能； 
3. 提供多种组合模糊查询功能； 
4. 提供常用礼貌用语（机说）；（请重复、您查的电话号码不存在、请稍等、对不起、

请讲话、谢谢使用  等）； 
5. 没有呼入也可弹出查号界面； 
6. 提供“上翻页”、“下翻页”查询； 
7. 查询编码提供 1—10 位； 
8. 提供话单转移功能； 
9. 提供席间通话功能； 
10. 提供席间短消息/留言功能； 
11. 按优先级显示所有呼入信息（主叫号码）； 
12. 话务员操作同时支持键盘和鼠标，并以键盘操作为主，力求做到灵活便捷直观； 

 
 

114 查号数据管理：（可嵌入班长台功能） 
1. 提供号码输入； 
2. 提供按常用编码查询的号码查询； 
3. 提供号码输入页数据复制、修改功能； 
4. 提供删除、修改号码记录功能； 
5. 提供号码按一定“编码”方式列表预揽/打印功能（打印输出便于存档）； 
6. 提供远程数据管理功能； 
7. 编辑号码记录时，提供 Windows 风格的“首记录”、“上一条”、“下一条”、“尾记

录”； 
8. 当前数据库记录总量； 

 
班长管理功能： 
1. 座席属性定义； 
2. 话务员属性定义； 
3. 历史话单查询功能； 
4. 系统管理参数设定； 
5. 系统垃圾清理功能； 
6. 话务员座席监听、监视功能； 
7. 话务员录音功能； 
8. 具有查号台功能； 
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维护功能： 
1. 接口参数/配置/加载； 
2. 线路状态维护（察看、修改、配置、封锁等） 
3. 系统垃圾清理功能； 
 
统计功能： 
1. 查询话单打印功能； 
2. 话单查询功能（话单基本信息的模糊查询）； 
3. 话务员工作量统计；（应答效率、处理效率、总接通数量等）； 
4. 总呼入+处理工作量统计（呼入接通率、话务员总效率平均率）； 
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