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Tansonic           深圳市唐信科技有限公司电话小型呼叫中心系统方案书                


唐信电话小型呼叫中心系统方案

——航空行业

一、建设背景

 随着社会的发展，全球经济一体化进程的加快，中国航空货运业迅速发展，取得了很大成绩，飞机成为老百姓常用的交通工具，中国将成为全球航空货运发展最快的国家，但在高速发展的同时，中国航空货运业也出现了很大的问题，比较显著的一点服务水平与国外航空公司差别很大。由于航空公司涉及的领域较大，国内外的客运，货运，机票预订，航班查询，酒店预订等等，所以在企业管理方面还存在有着一定的难度。
为了完善航空公司的内部管理制度，提高公司形象，配备一套完整的录音系统至关重要。同时也是查找事后分清责任、监督工作的重要管理手段和分析依据。
二、系统技术要求：

1、运用现代化的技术，为保险公司提供现代化的管理手段，提高管理部门信息的收集、处理能力，为各级领导和管理人员提供准确、及时的分析数据，提高管理的科学性和工作效率，促进企业管理工作合理化、规范化、系统化。
2、相关部门，相关工作岗位的每一笔与客户的通话都必须记录，且音质清晰，不能失真。如咨询部，保险受理部，投诉处理部。例如，把机票预订部的通话记录保存了以后，如果座席人员服务态度不专业，或者对航班信息不熟悉，这些弊端都可以从录音系统反映出来，企业可及时安排员工培训，提高员工的业务能力，企业拥有了人才就等于拥有了竞争能力。

3、查找录音文件方便，在软件上可以通过多种条件来查找录音，如通话时间，来电号码等等，因为在处理业务的时候，可能需要随时、快速地调出某条通话记录。

4、可以为某些录音文件添加文本备注，例如“该通话记录了与某客户的订单受理详细信息”，“该文件记录某客户的预订机票信息，”等等，在以后翻查的时候，我们就可以非常方便的看出，哪些客户在什么时候预订了哪个航班，有没有及时出票，这一点对企业的管理起到非常大的作用。

5、来电号码显示，因为在处理业务的时候，需要对客户进行回访。

6、企业管理层可以随时监听，调用与查听录音。

7、客户资料弹屏系统(CRM)，如事先在客户资料库里面保存用户的信息，当该客户来电时，可以电脑上快速显示出客户的详细信息。

8、一键拨打电话，座席可以通过计算机的CRM系统直接拨打电话，由于座席话务繁忙，一键拨打电话功能可以提高座席的工作效率。

9、在同一台电脑对32条电话线进行录音。

三、方案设计

根据航空公司的技术要求及对录音数据的重要性，方案推荐使用唐信P312型录音设备进行录音， 将分机及直线电话等线路集中在通信机房配线架上，然后将集中的通道高阻并联连接到录音设备中集中录音。从航空行业对语音数据安全性、稳定性及大容量的存储要求及保存期限考虑， 所以建议使用配置较高，性能较为稳定的计算机，同时录音设备进行了全方位的设计配备,满足保险行业用户需求的各种性能：如来电显示、通话统计、权限管理、录音查询、故障报警、客户端监控管理等。
四、产品清单

1、TX2006P312普通版*2套=32路(P312为16路录音卡,因为需要对32路进行录音,所以需要配置二张)

2、小型呼叫中心1套，中继与座席可自由分配。

3、计算机1套，用户可自行购买，计算机的配置如下：
	基本配置
	型号
	备注
	建议配置
	型号
	备注

	硬盘
	80GB
	
	硬盘
	250GB或更高
	由于航空行业的话务量较大，且录音数据保存的期限相对较长，所以需要配置质量较为稳定，容量较大的硬盘。

	主板
	支持赛扬D系列或更高
	
	主板
	工业级主板
	基于稳定性考虑，所以建议使用工业级计算机主板。

	CPU
	赛扬D系列或更高
	
	CPU
	奔腾4系列或更高
	

	内存
	256MB
	
	内存
	512KB内存
	

	DVD刻录机
	无
	
	DVD刻录机
	有
	某些重要的录音数据，可以刻录到DVD光盘作永久性保存。


五、功能特点：

实时录音：当被监听设备使用时，系统便自动进行录音，系统把语音信号以数字化语音格式写入硬盘。同时系统记录其通话日期、时间和当前通话时间等信息。如果该被监听设备为电话线路，还可以记录打出电话的外线号码或打入电话的来电号码，挂机时系统便会自动停止录音。
实时监听：当被监听设备使用时，系统可以通过有源音响或耳机对任意一路当前通话的通道进行实时监听，监听时不会影响通话双方，也不会影响录音质量。
来电弹屏：电话打入时，座席电脑屏幕即时弹出来电号码及详细的客户信息。可按联系人、公司名称分组列表显示，方便操作。支持用户权限管理，不同等级不同权限，黑名单，VIP客户电话号码自动提醒，来电信息并可按要求发送到指定通道或座席或工作组。

客户业电时，可直接在计算机上弹出客户的信息，这样可以让客席人员知道将要与哪位客户通电话，提高工作效率。

来电统计：对所有拨入的电话按来电号码、通道、来电号码、呼叫时间、话务类型、通话时长等进行统计。

去电统计：对所有拨出的电话按来电号码、通道、来电号码、呼叫时间、话务类型、通话时长等进行统计。

未接记录：外线呼入后，电话没有接听，该电话则自动进入未接记录，让企业不会错过任何一个电话。

网络查听：通过客户端软件在网络客户端对录音服务器进行录音查听。

录音查听：可按来电号码或拨出的电话号码、中继、分机、通话时间、时长，自动判断拨出拨入方向、市话还是长途条件进行查听；支持模糊检索；对录音、备份资料进行快速、简洁的回放查听。
远程管理：系统可以设置自动向远程服务器备份，每个分点电话的录音系统实时通过FTP向指定的服务器进行自动备份，在远程服务器上可以直接进行管理，而不需到每个分点当地端上查听，有利于节省管理成本，提高效率。

自动备份：对于有些重要的录音数据，可以通过此功能对其进行自动备份，以防止系统在遇到不可预料的故障时，数据可以恢复。系统具有自动同步双备份功能，也可通过系统手工备份到您想要保存的目录或刻录光盘永久保存。
资料导出：录音数据如有需要则可以使用此功能导出WAV格式，可在任意计算机上使用自带的播放器即可播放。

密码管理：用户可根据具体使用情况增加或删除登陆用户，功能密码权限分配管理。

多种录音方式：具有压控、键控、声控等多种录音方式选择，每条线路均可设置不同的录音方式或不录音。
多硬盘录音功能：最大可以设置4个硬盘或分区进行录音，多种语音压缩比例，支持A率PCM和ADPCM多种语音编码格式，1倍，2倍，4倍压缩比， 80G硬盘最多可录音12000小时。

日志管理：系统具有完整的操作日志，可以记录对系统的所有操作。

循环录音：可设置自动清除，系统自动清除最先录音的资料，如：当单个硬盘剩余空间

小于800M（自定义设置），自动清除录音文件200M（自定义设置），从而达到系统自动循环录音，以保证系统常年不间断运行，免去维护烦恼。

线路管理：对线路进行电话号码及使用者姓名注释，管理方便一目了然。也可设置24小时录音或分时间段录音，最大可设置3个时间段。

特殊号码设置：可设置特殊电话号码，系统将自动作不录音处理。

电话管理功能：强大的电话管理功能，可以对所有的拨入、拨出电话进清单列表、打印等。

六、网络拓扑图
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七、系统核心价值体现：

唐信电话录音系统的价值不仅仅是体现是在录音，它做到了很多非常细致的地方。例如，每次客户来电，我们的座席人员的电脑都可以快速显示来电者的资料与来电号码，不用我们手工去记录这些，而且，也让我们的座席人员知道，我们将要与哪个客户谈话，可以快速提高我们工作人员的效率。例如，座席人员从从客户弹屏系统中看到吴先生的来电，马上发出问候：“你好，请问吴先生，我有什么可以帮到你呢，请问这一次要飞往哪里呢?”。除了可以提高座席人员的工作效率，还可以令客户的满意度大大提升。

还有，从员工的通话记录中可以看出，部分新来的员工对航班信息不熟悉，我们针对员工的特点进行专门的培训。如果客户反应的问题不是很重要，我们可以过后再重听电话录音，然后再进行处理，这样有利于我们安排每日的工作行程。

为了避免某些客户在预订机票的时候，由于一时口误，说错了姓名、或者航班、送票地址，导致航空公司不能及时出票等情况，我们在出票之前可以通过录音数据进行核对订票人的姓名、身份证号码，航班，送票地址等信息。同时，录音数据也是事后分清责任、监督工作的重要管理手段和分析依据。
八、产品参数

输入：每张卡16路，最大可以装128路。 

阻抗：高阻>200K欧姆 

压控摘挂机电压门槛值：18V(可调16V-40V)，软设定 
li>信噪比：50db

频率响应：300-3400HZ 

语音编码：依照G.723 标准，5.3K 

采样频率：8KHZ 

数位方法：5.3Kbps 

录音方式：可压控、键控、声控，可以进行软设定 

录音时间：没有限制，12000小时/通道
存放文件：WAV,TS2,TS4
放音输出接口：耳机插座
功耗：150W MAX 
温度：+5度-+40度 
湿度：5％-85％ 
MTBF：24小时不间断运行，100000h
九、公司简介

深圳市唐信科技有限公司（简称唐信科技）是一家专业从事通讯产品软件研发、生产、销售等一条龙服务的高新技术科技企业。唐信科技具有对通讯网络与计算机网络应用市场长期深刻理解，拥有自主知识产权的统一服务核心技术，为通讯设备制造商及电话管理提供最合适的解决方案。

唐信科技的计费软件、电话录音系统和呼叫中心平台已经广泛应用于电信、金融、政府、邮政、传媒等重点行业。唐信软件在技术及市场方面的业绩得到业界高度认可。2007年3月，唐信科技和国内知名品牌国威集团电话厂商再次携手合作，开发出新一代的国威小型呼叫中心系统，实现国内中小型企业轻松使用呼叫中心系统的愿望。

经过多年的发展，唐信产品已销往美国、巴西、伊朗、印度、越南、韩国、泰国、土耳其等十几个国家及北京、上海、沈阳、哈尔滨、西安、成都、武汉、重庆、湖南、杭州、广州、汕头、东莞、中山、珠海、深圳等十几个城市，是电话计费系统和电话录音系统市场占有率最大的厂商之一。

十、产品证书

10.1、知识产权证书
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10.2、欧洲地区的CE证书
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Shenzhen Best Technology Co. Ltd.

Room 702 Zhongguan Bulling,Liuxian Road Nanshan Disrct
‘Shenzhen Guangdong, Crina

GR
Certificate of Compliance

No.: BT0706251166

Submittor  : SHENZHEN TANGXIN TECHNOLOGY CO.LTD. i
3-8506,East3-5F Seg Science andTechnology Park,Fusian Distict,
‘Shenzhen China
: PHONE RECORDING SYSTEM
‘TX2006 SERIES, TX2006 Normal Version TX2006 Standard Version,
TX 2006 Senior Version,TX2006USB. TX2006 E1

Test Standard ©
EN55022:1998+A1:2000+A2:2003
i

EN55024:1998+A1:2001+A2:2003

‘The EUT described above has been tested by us with the lsted standards and found in
compliance with the council EMC directive 89/33/EEC. It is possible to use CE
marking to demonstrate the compliance with this EMC Directive.

The certficate applies to the tested sample above mentioned only and shall not imply
an assessment of the whole prodiction. It s only valid in connection with the test report
number: BTREQ706291162.
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10.3、美国的FCC证书
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十一、附：部分软件界面

1、TX2006普通版服务端主工作界面
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2、远程监听端（工作界面如下图）：该功能支持LAN/Internet，远端访问时需要启用“使用互联网方式监听”功能。即使在出差在外地，也可以看到工作人员的工作状态，如下图所示，机票预订部小王正在通话状态。
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3、客户信息管理系统(CRM)：当客户来电时，可快速弹出客户的详细信息，如电话号码，备忘信息。让客服人员快速地知道我们将要与哪个客户通话，提高工作效率。
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十二、售后保证
12.1、本公司开通24小时专线电话为客户服务，在接到客户售后服务电话后，马上响应服务，如需上门服务，市内4个小时内到达客户故障现场解决，关外8个小时内到达客户故障现场解决。
12.2、自购买产品之日起7日内，产品出现性能故障，您可以选择修理、退货、或更换同型号同规格的产品。自购买产品之日起第8日至第15日内，产品出现性能故障，您可以选择修理或更换同型号同规格的产品。自购买产品之日起一年内，您的产品出现性能故障，可享受免费的保修服务。
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