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1．概述                              

随着我国邮电事业的发展，电话普及率大大提高，电话网成为用户最多、覆盖面最广、影响最大的公众网，通过电话网为用户提供信息服务已成为一个重要的电信增值功能，特别是近几年来，国际Internet网络和多媒体网的迅猛发展，网络的用户及服务提供者的数目直线增长，如何从浩如烟海的信息网中获得信息已成为国人所关心的热点和焦点。公用电话网(PSTN)，数据数字网(DDN)，分组交换网(PSDN、X.25 网）已为人们获取信息架起了网络桥梁，那么，如何利用这些资源提供各种各样的信息服务则是摆在我们面前的艰巨而又极有意义的任务。
目前，我国的信息服务业务主要是168/160(自动/人工)声讯业务，在短短的时间内已遍及全国各地，有些地方已出现多家竞争的情况，产生了可观的经济效益和良好的社会效益。然而随着信息在日常生活中的地位越来越重要，人们对声讯业务的要求也越来越高。声讯系统提供的服务仅限于语音方面，而且信息量少、不便联网，这在很大程度上不能满足人们对多种信息形式的需要，这些问题已经限制了信息台的业务量及业务收入。特别是信息服务方式单一这一点，已成了人们对信息广泛需求的障碍。因此，采用技术含量高、层次高、全方位的包括语音、数据、传真、图像、人工、自动的信息服务系统已成为大势所趋，将构成未来信息业发展的主方向。
可见，现状和未来都要求有一套能利用多种方式和途径的、信息容量大而全、操作方便的综合信息服务系统来满足人们对多种信息形式的需求。而现代科学技术、网络互联技术的发展及通信技术的发展已为实现这一目标提供了技术保障。
为满足社会对新一代信息服务系统的需求，xx集团充分利用以往研制人工、自动语音服务系统的丰富经验，在研究了国内外各种信息服务系统的基础上，集中优势开发力量，采用国际先进的交换技术、数字和通讯技术、数据库技术、计算机网络互联技术，研制成功了功能强大的xx综合信息服务系统。该系统集语音、传真、 数据、图文等信息于一体，提供了自动、人工、半自动、分台、会议等多种信息服务形式，能实现异地信息库互访、动态信息查询、可视图文功能等。该系统界面友好，具有良好的可操作性，组网方式灵活，方便，而且配备了强大而完善的后台管理和维护系统，计费方式多样、灵活，结算合理、公正，是目前国内使用最多，被广泛认可的一套综合信息服务平台。
xx综合信息服务系统严格按照ITU-T的有关建议和邮电部《电话信息服务技术规范》、《电话信息服务联网技术要求》的有关规定进行设计。它充分考虑了国内信息台大都面临着设备升级换代、扩大服务范围、增大信息容量、加强信息联网等问题的现状，在设计上遵循了以下原则：
1）提供多种信息服务功能，以便网络经营者运营；
2）灵活的系统结构，各种信息服务功能可根据实际情况叠加；
3）严谨而方便的组网结构，树立全网概念，使网上的服务资源和信息资源尽可能为大家共享；
4）充分利用原有资源，尽量在原系统上进行改造，以节省投资；
5）目标系统的用户界面必须简单、直观、方便，以保证提供给管理者、一般操作人员以及用户一个易学、易懂、易用的系统；
6）系统网络管理安全有效，便于维护；
7）本着信息有偿使用的原则，提供多种灵活的计费方式；
8）方便的全网结算方式。
在功能上，系统覆盖原有的160、168等业务，增加了传真、多媒体信息服务，使用户可利用电话、传真和计算机终端对系统中的信息进行查询。此外，系统还具有良好的网络互联性，能方便地与其它信息服务系统、各种专业数据库以及已有的公众网（如INTERNET、INFONET）进行联网，并可实时采集、转换各种远程信息源发来的动态信息。系统还具备完善的计费与资源统计管理功能，方便使用。
xx综合信息服务系统规模较为庞大，仅业务系统就包括自动声讯服务子系统、人工信息服务子系统、多媒体信息服子系统等。它的设计基础建立在xx智能网应用平台（SUNTEK-INAP II）之上，该平台是新一代信息服务系统的基石，以它为基础可以开发出许多电话网上的增值业务。以往开发的168、160等系统中使用的平台，只能在一条PCM线路中进行30路交换，没有前端交换功能；而INAP II则具有2048×2048线无阻塞的交换能力，在其上开发业务系统更加得心应手。
我们为用户提供的是一个优良、稳定的系统，除此之外，xx集团强大的工程安装与售后服务队伍将以出色的技术与耐心带给您信心的保证。
2．系统结构                          

2.1 模块结构
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图3-1：INAP II平台功能模块结构图

如上图所示，xxINAP II系统从逻辑上可分为四个模块：

排队机部分

IVR/IFR部分及网关

座席部分

维护配置部分

各模块之间的通讯采用TCP/IP协议，具体如下：

 
排队机模块：
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该模块的主要功能是：




接入PSTN用户的呼叫（通过中国一号信令或七号信令），经过号码、地址分析后，经过指定的排队策略，再将用户呼叫接到合适的IVR/IFR或者Agent为其服务；




接受IVR/IFR或Agent等内部发出的呼叫请求，通过中国一号信令（七号信令）呼叫到PSTN网中的用户；



支持系统内部IVR/IFR和Agent之间呼叫连接；支持呼叫的多种处理，如转移呼叫、保持呼叫、复原呼叫、咨询呼叫、切换呼叫等；支持多种呼叫，如多方通信、会议通话；提供基于路由的排队策略，可扩充、可维护设定；提供统一的呼叫控制协议；支持普通呼叫先入先服务，长途呼叫，VIP优先服务；内置路由字符分析。

语音处理摸快：
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该模块的主要功能是：



通过呼叫控制协议进行呼叫处理服务；支持放音、录音、传真处理等功能；支持外部数据信息的处理；支持内置维护、配置、监控接口；支持业务流程的解释执行，业务可动态配置；支持业务安全性的处理。
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座席模块：

该模块的主要功能是：


通过呼叫控制接口处理呼叫；支持普通信息查询服务；支持会议通话、记事本、专家热线等160服务；通过呼叫控制接口申请语音、传真功能服务；可以直接存取异地信息台提供的服务；可以扩充其他服务。

系统维护配置模块


 网关服务器

 其主要功能是：



是系统和外部信息互访的大门，提供安全、加密等机制；是IVR/IFR存取外部信息源，内部信息源（包括数据库）的统一服务提供者；提供IVR/IFR之间、Agent之间、IVR/IFR和Agent之间的信息交换；提供在线动态配置接口；提供监控接口

 系统配置节点

 该服务器的主要功能是：

记录系统所需的各种配置信息，当配置信息改变之后，通知相关的节点提供配置节点的监控机制，管理配置库中节点的运行状态；提供声光告警功能；提供自身的配置接口。

总之，xx综合信息服务系统为用户提供了一个功能齐全的信息处理平台,用户可在此信息处理平台的基础上,在多种不同的功能业务支撑软件的支持下实现多种不同的功能业务,各种不同的功能业务系统可最大限度地共享平台资源,使贵重的平台软硬件资源得以充分地利用和发挥。

2.2 系统硬件结构
我们为贵局设计的综合信息服务系统的硬件结构如图3-2所示：
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图3-2中各部分的功能描述如下：

1) 智能交换平台（MS2）
智能交换平台是整个信息处理平台的交换中心，完成数据交换、语音交换、路由管理及各种业务的交换，在其中可分离出PCM的几个时隙作为数据传输通信通道。
2)7号信令网关（SS7网关）
SS7网关是整个信息处理平台的信令处理中心，它完成七号信令的处理，并且对各种呼叫进行服务类型的分析和路由分析功能。它可以根据呼叫业务量的大小进行动态地扩充。
3)服务交换节点（SSP）
服务交换节点包括交换控制和业务控制，对各种呼叫服务流程的分析，并分配相应的系统资源，以使整个系统的资源达到最大限度地利用和共享。此外，SSP还能完成对1号信令的处理功能及支持多方会议功能。
4) WEB、应用服务器:
WEB服务器采用WEB方式，提供座席控制、信息查询等页面服务；应用服务器主要是存放后台应用程序。如：计费服务器、IVR/IFR计费接口实用程序、定时调度服务器；
5) 文件服务器
文件服务器有两个主要作用，一个是作为平台的文件服务器，存储语音文件和其他控制、运行文件，另一方面作存储传真文件。

6) 语音处理节点(IVR/IFR)

语音处理节点是整个信息处理平台的智能业务处理中心，它完成语音处理及播报，160/168业务流程解释及运行、话费查询流程的解释及运行、传真业务流程的解释及运行等等。IVR/IFR处理台可根据业务量的大小进行动态地扩充。
 7)信息路由及配置控制节点

可以提供168信息查询的路由服务。其工作流程是：话路接入168IVR，根据字段分析，查明其需要查询的168信息源，然后通过信息路由节点，访问该信息网关，再将查询结果返回；配置控制节点即配置服务器，保存和控制各个节点的配置信息，提供配置查询和配置设置服务
9) 168信息网关节点
 提供某一种类型数据库(DBF、SYBASE等)信息查询服务的节点；

   10) 数据库服务器（DB-Server）
数据库服务器中存放信息处理系统的所有多媒体信息，采用大型数据库管理系统Sybase对数据信息进行管理，采用先进的Client/Server模式对数据库中的信息进行操纵。 提供系统配置数据、160信息、计费库等的数据服务；在此次为昆明设计的方案中，为尽量提高系统性价比，根据具体需求我们将数据库服务器和WEB、应用服务器合并在一台DELL2300服务器上。

11) 配置维护监控节点（ACD Console &Config&Alarm）
配置维护监控节点提供SSP、IVR/IFR等各个节点的配置操作和维护界面及系统告警信息服务。完成对整个信息处理系统资源的使用状况进行维护、跟踪和监视，并且接受来自处理台的告警信息，以便使系统维护人员进行及时的处理。
12) 160座席(Agent)

包括160业务管理节点（班长席）和160话务员座席节点
160业务管理节点（班长席）完成160话务员座席的管理工作，包括增加新座席，监视、监听、录音各160座席的工作情况等管理性的工作。

160话务员座席节点接受用户的呼叫，根据用户的需求查询信息数据库，并把信息内容以语音/传真/人工/计算机等方式传递给用户。
13) 业务网关
  充当声讯台信息与Internet(或163、169)、政券、银行、税务局等第三方联网时的数据访问网关服务器。同时负责对不同数据库进行访问时的数据结构转变。具体可以分为股票信息联网工作站、金融联网网关等。
各个节点关系说明如下：

[image: image17.wmf]DDN

Ethernet

Router

金融前置机

DB

金融主机

Ethernet

应用服务器

Router

金融网关


[image: image2.wmf]168IVR

  

信息路由节点

信息路由节点与

IVR

、信息网关的关系

   

168IVR

168DBF

信息网关

  

股票

信息网关

168SYBASE

信息网关

  

配置

控制节点


[image: image18.wmf]数据库服务器

PSTN

MS2

E1

E1

ÒøÐÐ

¹úË°¾Ö

DDN

Î¬»¤¼à¿Ø½Úµã

¡£¡£¡£¡£¡£¡£¡£¡£¡£¡£¡£¡£¡£¡£¡£¡£


[image: image3.wmf]SSP

  

配置控制节点

配置控制节点与

SSP

、

IVR/IFR

和配置维护节点的关系

   

  168IVR

或

IFR

配置维护节点


3．系统特点                          

1) 集人工、自动、声音、文字、图像、音频、视频于一体，全方位多功能地进行信息服务，用户可使用电话、传真和计算机对系统中的信息进行查询。
2)采用大容量智能网应用平台。
系统具备2048×2048线大容量交换网络（该交换网容量可最大扩容达3.2万线），实现人工/自动/计算机可视信息等各项增值业务。
前置交换使外置分台轻而易举，基本上不受限制。
最大限度利用各种功能模块，提高设备利用率，提高性能价格比。
3)系统业务功能呈模块式叠加，系统可平滑升级。
4)采用先进的计算机系统和软件系统集成。
视系统大小采用目前最先进的HP、SUN、DEC小型机或COMPAQ 、HP高级服务器。
操作界面基于中文版Windows，易学易用。
5)完备的各种业务功能和再开发工具。
系统内可包含国内声讯台现有的各种功能：人工声讯、自动声讯、多媒体信息服务等。
多年的经营经验积累了各种栏目的详细资料，深受用户喜爱。
向使用部门提供面向对象的第四代开发工具INAP II TOOLS，使用者能自行开发新节目、新栏目。
6)系统能以信息数据联网及语音联网方式联结各分台。
7)通过改造原有声讯台的设备形成综合信息服务系统。
多种方式改造原声讯台形成多功能综合信息服务系统,原IVS、WTS声讯台大部分设备能吸纳到新系统中来,大大降低投资成本。
8)为下一步业务的开展打下良好的基础。
采用xx综合信息服务系统能方便地向智能网过渡，增加更强的功能，保证本信息服务系统的先进性。
9)完善的计费、统计功能为经营管理者提供更多方便。
多种方式的计费功能保证经营者的收益。
齐全的统计报表方便经营者了解设备运行情况、人员工作状况及业务统计状况，方便经营者作出正确判断及决策。
公正合理的全网结算方案可平衡地保护信息源运营商和用户的利益。

4．系统功能                          

4.1 业务功能

4.1.1人工信息服务
1）话务员人工服务
当用户拨打160特服号进入本系统后，排队机根据话务员座席空闲队列进行接续，如果座席全忙，则将用户送入等待队列排队等候处理，并播放等待提示音。接入座席后，座席话务员通过按键应答，从而接通用户与话务员。

信息查询中，话务员根据用户要求填写“信息查询表单”，提交给Web Server后由Web Server将数据库查询结果动态生成HTML文档，发送至座席。话务员根据不同的信息类别以不同的方式提供给用户。可以转自动声讯台，可以转专家热线，可以发送传真，也可以座席转移。

2）自动声讯转接功能

在用户与话务员的通话过程中，若用户所查询的信息是168自动声讯信息，那么话务员可接通用户与168IVR/Agent，从而使168声讯系统为用户播报信息。此时，座席话务员可设置自动退出通话并进入等待呼叫状态或保持状态，在用户退出168IVR/Agent后继续与用户通话。
3）席间转接
座席可申请将正在处理的服务转接到特定座席或其它空闲座席。当需要进行指定座席转移时，话务员座席先向排队机查询座席状态，话务员根据指定座席忙闲情况请求转移；若只是需要转移到其它任意座席，则不需查询其它座席状态直接请求转移即可。如果被转移座席接受此次转移，则转移成功，释放原座席；若被转移座席当时正在为别的用户服务或处于其他无法应答的状态，则返回失败，原座席保持服务状态。

4）专家热线
转接专家：用户先拨通160普通座席，请求专家服务。话务员根据专家号码向排队机请求呼出，排队机控制呼出成功后通知座席，座席“转接”键被激活，话务员按“转接”键后，座席向排队机发送连接请求消息将用户与专家接通，用户与专家连接成功后座席被释放。若用户呼入时专家正在服务，座席将用户加入专家旁听席排队等候服务。

专家座席：用户拨打160xxxx指定专家座席后，排队机将用户接入专家座席。若已有用户接受服务，则将该用户接入旁听队列。若用户拨打160普通座席请求台内专家服务，座席可将用户转移到专家座席。

5）电话会议
会议电话由用户呼入160座席请求召开会议电话，话务员先按用户要求（与会人数）申请会议资源，并将该用户接入会议。然后按用户提供的与会名单，逐一呼叫用户，并在呼通用户后将用户加入会议。在会议过程中话务员监听并协调会议发言，同时，话务员按主叫用户要求添加、删除某被叫会议成员。会议电话成员异常挂机后，话务员负责呼叫该用户，超时未通，则删除该用户。全部会议电话参加者挂机后，会议电话结束。

6）传真服务功能

用户要求以传真方式获得信息时，座席请求Web Server生成传真文件，存放于文件服务器，并由Web Server回送座席生成的传真文件名。然后，根据用户要求可以分为立即传真和转发传真。立即传真是指用户所在的电话就是传真机，座席直接将用户转移到IFR/Agent，确认转接成功后释放座席或使座席处于保持状态。转发传真是指根据用户提供的传真号码，在IFR和用户传真机之间发起一次呼叫，呼叫成功后将传真发送给用户。

7）夜铃功能

话务员可将其使用的座席设置夜铃状态。设置后该座席即暂停服务，当有用户呼入时，被设置成夜铃状态的座席即发出模拟振铃声，并在屏幕上显示有用户呼入提醒话务员接听。话务员需在该座席屏幕上按下“接听键”接听用户来话。

8）班长席监控
班长在班长座席登录后，进入座席监控功能，显示所有已登录的话务员的工号、座席号、当前状态(等待，服务，挂起等)，并定时更新各话务员的状态。选定某一话务员后，可对其进行服务监听、监听并录音。
9）入呼排队
由人工服务业务节点控制，对来话进行排队，先呼入先应答。当无空闲座席时，向用户播放音乐或广告，并且在这段时间免费。一旦系统有空闲座席则自动与之接通。
10）接通提示
当用户呼叫与话务员座席接通时，话务员耳机中有提示音提示话务员，同时查询座席的屏幕上也有提示画面，并显示主叫号码。
11）接通受控
当话务员选择本座席为呼叫等待状态时，系统才将用户呼叫接入该座席。
12）记事本秘书功能（含定时呼叫功能）

 话务员可按用户要求设置晨呼、点歌、定时呼叫等功能。

记事本由话务员根据用户要求填写，包括用户电话号码、呼叫时间及事由等信息。这些信息通过Web Server存入数据库中。并由应用服务器定时查询记事本，触发排队机发生一次呼出事件，由排队机协调168IVR或座席完成服务。
13）计费处理与统计
可以完成系统中对主叫号码按不同时长计费，可以修改费率，可查询任意日期某主叫号码的受理与收费情况。
14）业务管理与统计
可以完成系统中对主叫号码按不同时长计费，可以修改费率，可查询任意日期某主叫号码的受理与收费情况；计费内容包括：主叫号码，被叫号码，日期，起始时间，时长，业务类别，中继号码以及时段折扣。

收益状况统计：

a.某时段内按信息节目号码统计业务量和收入；

b.某时间段内信息节目号码统计业务量和收入；

c.某时间段内按主叫电话号码统计业务量和收入。

运行状况统计

Ａ.某时段内Ｘ局向业务量统计及监控显示；

Ｂ.某时段内Ｘ局中继端口业务量统计及监控显示；

Ｃ. .某时段内Ｘ局中继线运行状况业务量统计及监控显示。
15）业务管理与统计
可对个人资料、系统资料进行详细统计，并生成、显示和打印日、月、年报表，还可以详细记录系统操作使用情况。
4.1.2自动声讯服务业务
1．基本信息查询

用户通过电话拨打指定的“168*****”号码，即可查听到提示音和相关的自动信息，用户也可根据自动信息的提示音，按下相应话键，选择信息收听。

2．专家热线

用户通过电话拨打指定的“168*****”号码后，系统可提供相关的专家信息，待用户选择专家后，系统可接电话接转到相应专家的电话上去，由专家解答问题。专家的电话号码和接话时间都可灵活设置，例如：星期一至星期五的上午8：00——18：00专家的电话设置为办公室电话，而18：00——24：00设置为家里电话，星期六、日全天设置为家里电话。

3．歌曲专辑

用户通过电话拨打指定的“168*****”号码后，可按系统播放的提示音按键收听相应的歌曲，也可不按键，则按顺序收听全部歌曲。

4．点歌、送歌节目

用户通过电话拨打指定的“168*****”号码后，按照系统的提示音选定所想送的歌曲，再输入送歌的日期时间和对方的电话号码，再录制自己的赠言。当送歌的日期到后，系统将准时将留言和歌曲通过电话播放给对方听。

5．过关斩将节目

用户通过电话拨打指定的“168*****”号码后，系统先从题库中随机选定多道测试题，分为几组，每次测试题都不同，播放给用户听，请用户按键选择回答，根据用户的回答成绩，确定用户是否能通过此组测试（过关），对则进入下一关，错则回到第一关从头开始或回到上一关。全部过关或每过一关都可设置允许用户保存用户的身份证号码供抽奖用。

6．心理测试

用户通过电话拨打指定的“168*****”号码后，系统播放多道心理测试题给用户回答，系统将根据用户的得分值，播放出用户的心理测试结果。

7．挑战100分

用户通过电话拨打指定的“168*****”号码后,系统随机从题库中抽出多道题供用户回答,用户此次所得的分数可以同此用户以前的分数累积保存,当累积分超过100分(或1000分)时即可参与抽奖。

8．大众调查、民意测验功能

这是利用电话网对大众进行大众调查和民意测验。征询单位可将各种调查意见制作成不同的选择题，并选一个特定“168*****”号码，通过新闻媒介刊登公布，大众可拨打电话通过话键回答出自己的意见，本系统立即翻译并统计出不同意见的累计数，到截止日期，征询单位即可提出统计结果。

或由系统预先选定大批电话调查用户，由系统发起呼叫，用户提起电话即可按提示音回答要调查的问题，最终统计出调查

9．实时股票行情查询

用户通过电话拨打指定的“168*****”号码后,用户按提示音输入股票信息代码，即可听到此股票的前收盘、今开盘、最高成交、最低成交、最新成交等股票行情。

10．话费查询

用户通过电话拨打指定的“168*****”号码后,系统提示输入用户的电话号码，待用户输入后，系统自动把此电话的上月话费总额、各话费分项金额自动合成播放给用户收听。

11．各种费用的催交功能

在特定的时间，平台可自动通知用户（通过电话或BP机等）交送服务费用。

4.2 开分台的功能
SunTek-INAP II具有强大的分台接入能力，其可接入的分台主要可分为以下三大类：
数字中继接入的大型声讯分台
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  如上图所示：所有中继线由SUNTEK-INAP II接入,然后由SUNTEK-INAP II交换模块分析用户拨号后，将话路群接到数字中继的大型分台。
根据需要可对接入的分台进行中继的管理、字冠管理、集中计费管理。
模拟中继线接入的中小型声讯分台
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模拟中继线的分台可以是一个电话，亦可以是几门电话组成，系统可以是根据分台注册的记录，按时间、主叫电话号码权限分析并将用户接到相应的分台号码上。
用数据电路互连的数据库分台
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用这种方法可最大程度地利用社会上已有的信息库为本160综合信息服务网服务。
SUNTEK-INAP II一方面提供很强的分台接入能力，另一方面也提供包括集中计费在内的分台接入能力。
5. 多种业务拓展

5.1 城市秘书

“公众秘书服务”是通过话务员为用户提供一种高度个人化、智能化、人情化的秘书服务，用户可以通过电话获得24小时优质的秘书服务。该项目使得系统运营者为用户提供的不再仅仅是一些简单静态信息，提供的信息变成动态的，完全根据用户的个人需求，通过话务员提供更人性化的服务。该业务将会使电信部门的信息服务业提高到一个新的层次，将给运营商带来巨大的社会效益和经济效益，从而实现电信网的进一步增值。

5.1.1基本服务功能

提醒服务

人们经常要记住许多需处理的事件，繁忙时常会因为要记忆的事件太多而花费大量的精力，而且常有许多重要的事件由于事务繁多被遗忘而未能及时处理造成损失。公众秘书台服务系统的提醒服务可以为用户很好地解决这一难题。用户只要将需提醒的事件通过拨打一个电话向话务员登记，就会在提醒条件满足时（如提醒时间到）通知用户。

业务实现

该服务主要面向用户本人，具体在业务实现上，主要包括三个步骤：登记、后台处理、提醒。

* 登记：需要该项服务的用户首先拨通秘书台，经过身份认证，与某一话务员建立会话连接，然后用户申请提醒服务，经过话务员认可之后，用户向话务员提交时间、号码、内容等数据，提交方式可以是电话、传真或Email。

* 后台处理：话务员根据以上用户提供的信息生成一条提醒记录写入到数据库中，同时系统轮循监视所有的提醒记录是否满足提醒条件，待提醒条件满足时，数据库启动相应的进程自动将该条记录推向某特定业务组的座席终端。

提醒：话务员按照用户事先登记的提醒通知号码呼出并根据提醒内容记录通知用户。
找人服务

 “公众秘书台”服务系统提供的找人服务即可为用户解决找人难的问题。有此类需要的用户只须事先进行登记，将要求告诉话务员，之后的繁琐工作可由秘书台代为完成。用户只需等待秘书台的结果即可。

业务实现

具体在业务实现上，主要包括三个步骤：登记、找人、结果回复。

* 登记：需要该项服务的用户首先拨通秘书台，经过身份认证，与某一话务员建立会话连接，然后用户申明申请找人服务，经过话务员认可之后，用户向话务员提交什么时间、找什么人、回复号码等数据。

* 找人：话务员根据以上用户提供的信息生成一条找人记录写入到数据库中，待条件满足时，系统启动相应的进程自动将该条记录推向某特定业务组的座席终端，然后话务员完成相应操作。

* 结果回复：在登记时段内找到被找人或未找到，则话务员保持话路同时呼叫用户事先登记的回复电话通知用户。
电话会议服务

作为企业管理人员，有时需要召集分布在各地的员工开会讨论，如果都跑到总部面对面来谈，差旅费用可能开支很大。 “公众秘书台”的电话会议服务可以解决这个问题。用户一旦申请了这个服务，在需要的时候可通过话务员形成电话会议。通过电话网，企业分布在各地的办事机构真正紧密地联系到了一起。
业务实现

多方通话：当用户有此要求时，拨入秘书台，经过身份认证，用户告诉话务员多个被叫号码。话务员依次接通多个被叫话路，形成多方通话。在通话过程中，用户可根据主叫要求，随时再接入新的通话方或强制性退出某通话方。当主叫挂机时，除非主叫事先声明，多方通话可继续，否则，多方通话结束。系统最多允许7人同时发言，同时具备旁听功能，旁听人数无限制。
会议记录：用户可以在会议开始前申请会议记录。话务员在主持会议的过程中通过键盘录入谈话记录，形成电子文档。会后根据用户的要求以传真、E-MAIL或特快专递的形式交给用户。
5.1.2、增强服务
传真服务

生活中经常要将一份传真同时发往多个地点，或是因为时差，本来白天要发的传真却要等到深夜才能去完成（比如发往美国的传真）。公众秘书台服务系统提供的传真服务即可代为用户解决这一类令人头痛的问题。有此类需要的用户只须事先进行登记，将需要发送的传真内容通过传真机或计算机发送到秘书台，并将目的传真机号码和回复电话提交给话务员，则话务员就可以代理用户处理这些传真发送事务。此外，如果用户的传真机遇忙或有事外出等情况，还可以代为用户接收传真。

业务实现

对于传真的代发和代接业务，在实现上稍有不同，下面分开进行描述。

（1）传真代发

需要此项服务的用户首先拨入到秘书台，向话务员提供如下数据：

目的传真机号码：即用户要发送的传真内容的到达地号码，可以包括备用号码。

传真文本：可以直接发传真，也可以发Email。
回复号码：话务员将传真代发事务处理完毕之后，向用户反馈结果的号码，可以是电话、手机或者是Call机。

电话代接、筛选服务
秘书台为大众提供了一个“公共电话接听员”，只要用户申请了电话代接、筛选服务，当用户时间紧张、有事外出、不想接听电话或希望有选择的接听电话时，秘书台可以让一位话务员以用户私人秘书的身份代为接听电话，并记录有关信息或留下电话录音。也可以根据用户要求对来话进行筛选，将用户需要接听的呼叫接至用户指定的话机上。

业务实现

下面对具体服务流程作一描述：

需要启动该项服务时，事先通知秘书台申请该服务，并说明所需服务时间（如下午2点到5点），然后在话机上根据提示音自行登记呼叫转接业务。

话务员在收到转接来的电话后，根据用户事先登记的要求对来话进行记录或录音。然后在用户指定的时间通过电话通知用户，或将录音播放给用户。若用户想有选择的接听电话，只需将接听的条件以及呼叫接回的电话号码进行登记。当话务员收到符合条件的来话时，一方面提示来话方稍候，另一方面通过用户指定的话机通知用户，并完成话路接续。
订购服务
经常生活中经常会有诸如订餐、订房、订购礼物一类事情要处理，这些事情看来虽小，做起来却要花不少时间和精力。“公众秘书台”预订服务就是针对这种需求产生的。用户申请了这项服务，有购物方面的不方便就找秘书台，话务员在信息库里寻找线索，帮助用户快速满意的处理完这个问题，充分享受到贵族式的服务。

业务实现

秘书台可以跟一批饭店、旅馆、商场等（包括各种档次）建立长期业务联系。用户需要订购时，只要拨通秘书台，将订购需求通知话务员即可。比如说想预定酒席，用户只需讲明用餐时间、用餐人数、酒席规格价位、菜肴风味等信息，话务员就根据这个情况查找数据库中相应信息，找到合适的餐馆后，帮用户订位订餐。订购完成后马上通知用户。费用由用户跟餐馆当面结清。预订鲜花、预订房间之类的过程也是一样。订购服务过程的通话系统都保存了录音记录，作为将来发生纠纷时备查之用，可以有效防止抵赖。

5.1.3、高级服务

证券服务

主要是为用户提供证券咨询及提醒服务，从而为用户从事证券交易提供极大的方便。

业务实现

在业务实现上，它主要包括两个方面的内容。

证券查询：用户可以通过话务台了解股市行情，包括自己关心的股票的情况（成交价、成交量、收盘价等等）以及整个股市的走向等信息。由于PSSS与证交所采用数据专线连接，可以实时获得整个股市的详细情况，用户在拨入秘书台后，只需要告诉话务员自己要查询的股票代码，话务员在座席终端上进行相应操作，即可查得该支股票的详细信息。然后，话务员根据用户要求，通过口述、传真等方式将查询结果递交用户。提醒通知：用户可以将自己关心的股票代码告诉话务员，同时为这些股票的相关参数设定阀值，话务员再主动通过电话、BB机提醒用户。
翻译服务

经常会有用户在洽谈国际事务或与国际友人交流时由于语言不通带来很大麻烦，如果长期聘请一位专业翻译人士一方面费用支出较大同时由于翻译人员掌握的语言技能毕竟有限而往往无法满足要求；如临时请翻译人员服务则联系手续繁琐、服务质量不易保证。特别是通过电话交流时更有很多不方便之处。如果能够将这么多复杂的工作通过拨打一个电话就能完成，将给用户带来极大的方便。公众秘书台服务系统提供的翻译服务可以很好地解决这个问题。

业务实现
提供该项服务的前提需要公众秘书台与翻译人才集中的机构如语言学校等建立业务联系，由该机构（可同时建立与多个机构的业务联系）负责提供多语种、多专业的语言服务专业人才。同时出于业务方便管理的角度，向登记该项服务的用户收取一定的服务订金。公众秘书台运营单位可印发业务宣传资料时提供各种语种、专业的翻译服务收费标准。

具体的业务实现包括如下步骤：登记、预约、服务。

* 登记：需要该项服务的用户首先拨通秘书台，经过身份认证，与某一话务员建立会话连接，然后用户申请翻译服务，经过话务员认可之后，用户向话务员提交以下这些数据。

翻译语种：即用户需要提供何种语言的翻译服务。

翻译专业：即用户需要提供何种专业的翻译服务。

预计服务时长：该时间用于与服务机构预约和预付服务费的收费参考。

服务时间：即提供翻译服务的日期、时间。

联系电话：即用户的联系号码包括电话号码、移动电话号码、Call机号码等。

* 预约：话务员根据以上用户提供的信息生成一条记录写入到数据库中。系统可根据技术条件和实际情况采用不同的预约方式如电话预约、传真预约或通过实时数据线路连接至服务机构的远程业务联系终端。落实预约后将预约结果（成功预约或无法预约）通知用户。

* 服务：服务启动可采用主动或被动方式，主动方式下系统守护进程在到达预约时间后会通过坐席终端提醒话务员通知用户。被动方式指的是用户在预约服务时间呼入公众秘书台，秘书台根据查找数据库中对应的服务登记数据进行服务。以上两种方式可以由用户自由选择。然后，由话务员呼出至翻译服务机构、被叫用户，将登记用户、翻译员、被叫用户接入平台的多方通话服务资源，之后就可以进行翻译服务了。其间平台将记录三方通话的线路状态并完成计费，当服务结束后生成计费话单。

该服务的费用分为三个部分：多方通话费用、秘书台服务费用和译员佣金。
信息预订
在日常生活中，人们对于信息服务的需求是很大的，随着经济的发展，社会的进步，信息正成为同吃、穿、住一样必不可少的日用消费品，这从当今报纸、广播、电视等传播媒介日趋发达的情况不难看出来。160/168声讯台服务是近几年电信部门向社会大众提供的一种信息服务方式，一经推出就受到社会各界的热烈欢迎，在取得良好的社会效益的同时也给电信部门带来了巨大的经济效益。但是这种面向大众的声讯服务也存在着一些不足：

1. 信息覆盖面有限。提供的信息由电信部门自行收集制作，栏目、种类固然很多，却并不一定能覆盖所有用户个人的需求，比方说某电脑打印纸经销商希望了解这种产品的最新市场价格，160服务台的数据库中就很可能没有保存这类资料，又不可能为某个用户订做。
2. 信息提供缺乏个人化。用户关心的往往是特定的几种或几个领域内的信息，这些信息实际上就构成了一个固定组合，传统的160很难提供这样的服务。
3. 信息制作缺乏灵活性。在160/168声讯服务中，一条资讯一旦完成制作，其内容和范围就成为固定的了，无法根据某个用户的要求实现信息之间的合并、内容的增删。
针对这种不足，秘书台可以提供一种极具个人化色彩的信息服务—信息预订。即用户将自己对某些信息的需求通知秘书台，由信息台负责信息的收集、制作和定时更新，订做出一份符合用户个人需要的信息简报，按照用户要求定时电话通知用户，也可用传真或Email的方式通知用户。
业务实现

业务实现主要包括三个步骤：登记、后台处理、提交。

登记：需要该项服务的用户首先拨通秘书台，经过身份认证，与某一话务员建立会话连接，然后用户申请服务，向话务员提交以下这些数据：

        信息的内容

        信息更新的周期
        通知的方式（电话、传真或Email）
        通知的时间、周期
        通知用户所用的联系地址（包括电话号码、传真号码、Email地址）

后台处理：话务员根据以上用户提供的信息通知信息制作部门完成制作，并生成一条通知记录写入到数据库中。今后系统后台的守护进程将轮循监视记录是否满足条件，待条件满足时，数据库启动相应的进程自动将该条记录推向某特定业务组的话务员界面。
提交：由话务员按用户指定的方式、地址将信息简报提交给用户，如果用户外出，话务员将按照事先约定反复通知用户（对于电话、传真而言）。一旦通知成功，话务员通过操作界面删除任务队列中的任务，并生成相应话单。
5.2.与金融系统的互联
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在综合信息服务平台的联网应用中，与金融系统互联以实现电子商务业务的交易认证及结算问题是很重要的一部分工作。一般来讲，都是通过银行前置机实现各种交易的认证与结算。

图4-1：通过银行前置机实现与金融系统的互联

如上图所示，声讯服务系统、金融系统都需要配置一台金融前置机（在电子商务平台中，该前置机称为金融网关），两个系统之间的数据通讯都通过前置机进行。这样前置机作为业务处理的中间层，在一定程度上屏蔽了双方的主机，保护了各自系统特别是银行金融网主机上数据的安全。为了最大程度保证接口部分与业务的无关性，我们建议在定义相应的接口时，信息服务平台方的金融网关已经将不同业务的交易请求规范化，提交给银行前置机的服务请求已经是标准的存款、取款、转帐等操作，这种做法最大的好处是避免了随着声讯服务业务的拓展金融系统也必须同步更新接口软件的麻烦。

考虑到作为一个综合信息服务平台，随着业务的发展，以后可能需要与更多的金融系统如工商银行、建设银行、招商银行、邮政储蓄等互联。为了避免这种按照不同的接口协定逐个与这些金融系统互联的后期维护麻烦，建议在建设与金融系统互联的初期就引导各金融系统采用标准的金融交易协议接口。

为了最大可能减小金融主机的负担，对于很多使用频繁的业务如证券交易委托业务、电话投注业务等，建议采用“电子钱包”的方式进行，即用户的该部分消费资金以电子钱包的方式存放在平台数据库里，进行相应交易的同时只需要从该钱包中划帐即可。采用“电子钱包”方式另外一个好处是在管理运营方面相对来讲比较灵活。而且这种方式对于今后实现电子商务与网上电子商务的统一规划非常方便。
5. 3.与证券交易网络的互联
为了实现证券交易委托业务，需要实现与证券商交易网络的互联。在我们提供的与证券交易网络的互联中，联网模式图如下所示：
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图4-1-2：与证券交易网络的互联

为了向股民提供股市行情查询服务，行情数据可以通过授权方式直接到证券交易网络的行情服务器中查询或通过镜象技术进行共享；股票交易委托业务由证券网关接收用户的交易请求，然后通过证券交易网络中的前置机与认证服务器、交易服务器通讯，从而完成股民的身份认证以及交易请求。

按照国家对证券交易的最新规范要求，股民的保证金放在金融系统而非证券所。因此我们在实现证券交易电话委托时，对用户进行了两次认证。

本着最大程度保护局方投资的原则，今后昆明提供网上证券交易委托服务时，将与电话委托一起通过统一的出口与证券交易中心的互联。

因为证券交易高峰期的业务量很大，因此建议采用足够的DDN专线。网际协议采用通用的TCP/IP协议或特定协议，由我们提供一个标准的接口协议与证券交易网络接口，此外，我们提供对称/非对称RSA加密算法或DES加密算法，可以根据不同证券商的不同需求，按照已有的加密规则进行数据加密。
5.4.与163、169公众多媒体的联网
本综合信息服务平台与163、169实现联网后，可使169上的用户能够直接通过浏览器访问160、168的资源，从而实现计算机用户方便快捷地享用168声讯平台部分提供的股评、大众娱乐、信息查询等服务。丰富信息服务系统的服务手段和形式。
5.4.1 与163、169公众多媒体网的联网方式
本系统通过DDN与163、169公众多媒体网相连，其具体的联网结构如下图所示：
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5.4.2 与163、169联网的安全性解决方案
在160信息服务系统和163、169联网中，为了解决其访问的安全机制，在本方案中提供PIX防火墙和代理服务器在网络层和应用层的双层防护。

首先，采用PIX防火墙将160信息服务系统与163、169的IP地址进行隔离，160系统内只有那些对外可以开放的服务器其IP地址才在PIX上做了映射，也才能让163、169的用户访问到。其次，通过在应用层增设代理服务器，可以进一步详细控制163、169的特定用户访问160信息服务系统内的特定服务器，反之也是如此。代理服务器还可以记录下两网互访的详细信息，此记录可以作为日后两网进行费用清算的有力依据。

考虑到信息中心的Sybase数据库服务器存有全区的话单信息，其数据的安全性影响较大。在本方案中，对于169用户访问160信息时也必须通过信息中心的代理服务器，把各种查询申请递交给代理服务器，然后由代理服务器进行对Sybase数据库的查询工作，并把其查询结果反馈给相应的169和163的用户，从而杜绝了来自169和163的许多破坏性访问。

5.4.3 与163、169系统的互访
为了达到160和163、169的信息共享，在本方案中将采用以下的访问机制实现160与163、169系统的互访。
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163、169访问160的信息
信息中心以Sybase的格式存储160信息，而作为163、169公众多媒体网的信息却大多数以WEB的形式存储，故163、169用户要访问160的信息时必须通过CGI程序来查询Sybase数据库，并通过CGI的转换，以WEB的形式反馈给163、169的计算机用户。
而对于160访问163、169就比较简单了，我们可以把160座席看成163、169的专线用户，它们通过信息中心的代理服务器，用Browser的方式进行对163、169相应信息的查询。

5.5.与税务局相联

5.5.1与税务局相联的方案
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该业务的实现是通过路由器连接DDN或X.25网，从而将平台和税务局以及银行系统相联，如图：

该方案以信息服务平台为根基，基本运用信息台的系统设备，将原本相对独立的自动查税、缴税业务建立在声讯平台上。INAPII平台是一个综合的信息服务系统，它灵活、开放的系统特点使得在它上面加载新业务功能轻而易举。在与地税局的联网中，我们通过一台CISCO 2610路由器实现与国税局的互联。
5.5.2系统功能模块说明
仅就系统与国税局相连，扩展新业务时所需的主要设备做一说明:

◆  与税务局联网网关服务器
联网网关，作为与第三方数据库互联的网关，可以对异构数据库进行访问进行中心数据库对其它数据库的接入及其数据库格式的转换，实现系统与银行、国税局网络的联网。

◆  网络交换设备

网络交换设备在这里主要指广域网交换设备，广域网交换设备采用高性能的路由器，用于系统与银行、国税局的网络连接与传输通讯。

5.5.3系统设计要求

模块化设计，确保系统的开放性、扩容性及易维护性
电话报税及催交业务结构将采用模块化设计，以具有良好的开放性。开放的环境将使得系统随着业务的发展可以很方便地实现与其它系统的互联。当系统需要扩容时，叠加相应模块（硬件/软件）即可。即使有部分设备发生故障时，也只需更换相应模块就可以在不间断服务的情况下解决问题。
分布式处理的系统结构，充分满足业务发展需要
在系统结构设计上采用先进的三层体系结构的设计思路，整个系统运做分接入、业务处理、资源访问三大部分，各模块层间相对独立，彼此以标准的接口完成通信，对这种对应关系可以进行动态调配，可以根据业务发展的需要，方便地进行扩充或修改。总之，这种分布式的处理结构可以非常方便地将新业务容纳到系统中。
冗余设计，确保系统容灾容错
系统可以进行全面的容错设计。如数据库服务器、文件服务器等都有可以采用双机容错设计，网络交换机也可以采用双机冗余结构，采用磁盘镜像技术等，从而充分保证系统的正常运行和数据的安全。
可视化工具，方便业务开发
需提供可视化开发工具，以及丰富多样的模式库，能够非常方便快速地开发出各种各样的应用增值业务。
加强系统管理，确保系统安全
采用多重口令机制和超级用户登录的工作站限制等方法，大大提高了系统防范外来破坏的能力。在与外部数据源进行通讯时，采用一种较为先进的非对称加密算法RSA对数据进行加密，由它确保用户数据在传输过程中的保密性。
高速通信能力，保证网路畅通
在现有的类似银行信用卡系统的一些系统中，由于传输带宽的限制，使得同时接入的用户数受到很大影响，甚至由于时延的增大，而导致交易不成或透支等情况的出现，在本系统中，应采用中高档的路由器，在和其它业务平台之间通讯采用高速的DDN/X.25/F.R链路连接，速率可达64Kbps到2.048Mbps，基本上不存在在阻塞的问题，以提高系统的实时性。另外局域网也应采用有交换功能的高速局域网交换机，以避免出现网络阻塞的情况。
5.5.4.实现的业务功能

1．税务查询：用户通过拨打电话，可以查询到自己应交的税费，也可以查询到自己银行税务帐号上的现有金额。

2．税务缴纳：用户通过拨打电话，可以实现税费的交纳，通过我们的平台直接从纳税户的银行帐号上将税费交入税务局的帐号中。

3．修改密码：系统自身设有用户资料管理功能，给每个用户都保存有密码。通过该模块，用户可以随时修改自己的密码，从而为用户的使用提供有效的安全保护。由于银行密码由银行系统进行保密处理，本系统不提供对银行帐号密码的修改。
4．催交功能：通过该模块，系统能够随时查询出未能按时缴费的用户，并通过BP机或电话来通知用户缴费。

5.6.与148系统相联

5.6.1 与当地148系统连接的方法

与148系统相连，我们提供两种方案供贵局参考：

1）可以从本系统前置交换机处引一对E1到148系统的前置接入部分，凡来话是查询有关司法信息的，皆转至148系统，由该系统话务员提供服务。

2）如果当地148系统是采用模拟接入，无法用E1相连，本系统可以通过市话网呼出到148系统，将查询司法信息的来话转到148座席。

5.6.2 自动咨询

播放自动信息

当用户拨打某一特定的电话号码（如168XXXX）进入本信息服务系统后，系统通过字冠分析，得知来话属查询司法信息的，于是播放相关提示音，引导用户用电话按键选择所想要的服务类型，系统将按照用户请求将话路转接到148台进行服务。 

例如：用户希望了解有关民事诉讼程序的信息，当他拨入本平台系统后，本系统将其转至148系统，该系统提示用户选择不同的咨询类别（如：民事纠纷诉讼程序、刑事诉讼程序…等）；用户选择咨询类别后按自己的需要选听有关语音信息的。考虑到不同地方的需要，自动语音系统会提示用户选择语种（方言或普通话）；

5.6.3．人工咨询

用户除了可选择自动语音服务，还可以选择人工咨询服务。对于用户来说，人工咨询较自动语音服务具有更大的灵活性，针对性，可通过专业的座席员或法律专家解答自动语音系统所不能解答的问题。

本信息服务系统将需提供该项服务的来话转至当地司法148系统，该系统台内座席员通过座席机对用户的咨询进行受理，座席受理系统提供主题、专题等方式的查询，使座席员能方便快捷、有针对地为用户服务。

当用户拨打某一特定的电话号码（如：160XXXX）后进入148系统后，系统就向台内座席员的耳机内发出提示音，并把用户的话路接到座席员的话机上，由台内专业座席员向用户提供法律各方面的服务。当用户提出的问题可由自动语音回答时，座席员可把话路转接到自动语音系统进行语音播放。

6．系统后台管理                       
6.1系统配置管理
用户拨打的被叫信息号码或由人工台话务员转接的信息号码
均在系统数据库内由一张信息管理表进行统一的管理，它包含了该信息的号码、目前的状态（是否暂停服务）、计费类别、信息类别、信息所存放路径、该信息号码对应的服务类型（160，168….）等信息。
每次用户拨入访问平台的信息时，均由系统访问该表，进行认证处理，若通过则提供服务并以该信息注册的信息作为计费话单生成的依据。
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6.2 用户号码管理
用户在系统数据库中有一张主叫号码管理表，该表中注明了哪些用户电话号码是限制呼入的，哪些用户电话号码是限制呼出的。该表在用户接入后或呼出前即发挥作用，即可限制哪些电话不可以拨入信息台，信息台不可以向哪些电话发出呼叫。
6.3 计费类别及信息类别的定义
计费类别及信息类别定义在后台处理的数据库表中，在那里有什么计费类别对应什么费率，什么信息类别，是哪类信息，这个表在计费信息汇总时发挥作用。整个计费、统计的过程如下：
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系统计费统计原理如下所示：
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6.4 系统计费方式
1）人工服务计费方式
人工服务对主叫号码计费，记录信息费用，信息服务费按单位时长不同信息类别的不同费率与通话时长乘积计收。人工台计费时，根据需要，在计用户通话费用时，亦可计话务员查询信息的费用。（但这样会引起争议）
2）自动声讯计费方式
自动声讯计费方式对主叫号码进行计费。记录信息费，信息费按单位时长不同信息类别的不同费率与通话时长的乘积进行计收。
3）传真服务的计费方式
传真服务的计费方式采用对传真终端的号码计费计收通讯费和信息费，通讯费为占用通信线路的通话费，信息费按信息量和信息费率的乘积计收。
4）远程查询终端计费方式
信息台计费。远程查询终端拨号进入系统后，输入登记帐号和密码，系统识别为有权用户后，允许查询操作，计费时按查询信息的数量、信息单位数量的费率及时长的乘积计收。

7．系统性能指标

7.1. 中继接口处理指标

7.1.1  接口方式
xxINAP II与公众网的市话局、市话汇接局采用数字中继接口。数字中继采用标准型30/32，2048Kbit/s的PCM系统，其规范符合GF002-9002《邮电部电话交换设备总技术规范书》的相关规定。
7.1.2  信令方式
采用中国7号信令方式，其规范符合GF002-9002和GF002-9004的要求。同时也支持1号信令方式，可根据用户要求灵活配置。

7.1.3  同步方式
采用主从同步方式，系统的时钟通过2Mb/s接口，提取时钟信号，同步与市话局或市话汇接局的时钟。同步设备的时钟等级为第二级B类，最低准确度为±4×10-7，牵引范围能同步到准确度±4×10-7的时钟。初始最大频率偏差5×10-10。
7.2.   系统平均应答时间

采用中国7号信令时，电话用户听到第一句语音的平均应答时间小于1秒。总台转分台采用1号信令时的平均时间小于3秒。

附录一    xx声讯平台全国分布情况

xx集团自1986年创业至今,经历了13年的发展壮大,现凭借雄厚的实力、一流的技术人才以及多年从事电信系统开发、服务的丰富经验，已成为全国范围内优秀的信息化推进与信息服务系统的开发集成商, 在全国电信声讯服务市场上占据了大部分市场分额，其市场占有率高达70%。截至99年5月为止，xx声讯平台产品分布于全国187地市；承建了6个省的全省声讯（160/168）联网项目（电信主业），它们是河北全省（12地市），陕西全省（10地市），浙江全省（11地市），江苏全省(13地市)，辽宁全省（13地市），内蒙古自治区全区（12地市）（以上统计中的资料为电信主营业务所用平台，其中未包含xx为社会信息分台提供的设备）。

    现将xx声讯产品的全国分布情况列举如下：

广东
    广州160/168 SUNTEK-IVSP；

    珠海160/168 SUNTEK-IVSP；

    佛山160/168 SUNTEK-INAPII；

    深圳200 SUNTEK-NAPII ；

    湛江968 SUNTEK-NAP；

    168：增城、普宁、罗定、海丰、云浮 SUNTEK-NAP。
江西

 南昌968 SUNTEK-NAP；

 九江968 SUNTEK-NAP；

 萍乡968 SUNTEK-INAP；

 赣州968 SUNTEK-INAP。

福建
     莆田960 SUNTEK-INAP；

     福州网上168 SUNTEK-INAPII；

 泉州960 SUNTEK-INAP；

 漳州960 SUNTEK-INAP。
湖南

     长沙160/168 SUNTEK-IVSP；

     岳阳、益阳、衡阳、郴州、永州160/168 SUNTEK-INAPII；

     邵阳、娄底、湘潭、零陵、常德、怀化160/168 SUNTEK-INAP。

江苏

     江苏12个地市160联网

      省中心、南京、苏州、无锡、常州、镇江、扬州、连云港、泰州、宿迁、淮阴、徐州、盐城均为SUNTEK-INAP；
安徽

     合肥160/168/200 SUNTEK-INAP；

     宣城160/168/200 SUNTEK-INAP；

     阜阳160/168/200 SUNTEK-INAP；

     蚌埠、芜湖160/168/200 SUNTEK-NAP；

  淮南、马鞍山、安庆、宿县、黄山、滁州、 淮北、铜陵、六安、巢湖、池州、贵池 160/168 SUNTEK-NAP；

浙江

     浙江11个地市160联网

 省中心、杭州、宁波、绍兴、金华、嘉兴、温州、衢州、丽水、湖州、舟山、台州均为SUNTEK-INAP。
山东

     德州160/168/200 SUNTEK-INAPII；

     泰安160/168/200 SUNTEK-INAPII；

     济宁160/168/200 SUNTEK-INAPII；

湖北
     武汉160/168 SUNTEK-INAP；

     襄樊160/168 SUNTEK-INAPII；

     宜昌160/168 SUNTEK-INAP；

     荆门160/168 SUNTEK-INAP；

     咸宁160/168 SUNTEK-INAP；

     沙市、黄冈、天门、仙桃、鄂州、黄石、

十堰、武穴、160/168 SUNTEK-NAP。

     随州、恩施160/168/201 SUNTEK-NAP；

陕西

     西安160/168/170/171 SUNTEK-INAP；

     全省10地市160/168联网及170 

 省中心 SUNTEK-IVSP；

 西安、安康、渭南、宝鸡、咸阳、汉中、榆林、铜川、延安、商洛均为 SUNTEK-NAP2000。

山西

     太原、大同168/160 SUNTEK-INAP。

辽宁
     辽宁省13个地市和省中心160/168全省联网

 省中心、沈阳、鞍山、抚顺、本溪、丹东、锦州、营口、阜新、辽阳、朝阳、铁岭、盘锦、葫芦岛均为SUNTEK-INAP。
河北
     河北12个地市160/168联网

         省中心、石家庄、邯郸、保定、张家口、承德、唐山、廊坊、衡水、邢台、沧州、任丘、秦皇岛均为SUNTEK-INAP。
四川
     成都168/200 SUNTEK-INAP；

     遂宁160/168 SUNTEK-INAPII；

     广安160/168 SUNTEK-INAPII；

  万县、涪陵、彭州、绵阳、黔江、达川、绵阳、乐山、宜宾、雅安、江油、巴中、南充、都江堰、双流168 SUNTEK-NAP。
云南
     楚雄、大理、思茅、昭通、景洪、保山、丽江、

  西双版纳168均为 SUNTEK-NAP；
     昆明、玉溪、曲靖160/168 SUNTEK-INAP。
贵州
    安顺、毕节、铜仁、六盘水、黔西（南州）、黔东（南州）、黔南（都匀、凯里、兴义）168/200/170/166 SUNTEK-NAP。
新疆
      乌鲁木齐160/168 SUNTEK-INAPII；

      哈密160/168/170 SUNTEK-INAP；

      塔城、阿克苏、喀什、伊梨160/168/170 SUNTEK-NAP；

      奎囤160/168/166 SUNTEK-INAP。

内蒙古自治区
  乌兰察布160/168/CVS SUNTEK-NAP；
  内蒙古自治区12个地市联网

      省中心、呼和浩特、包头、赤峰、海拉尔、通辽、临河、乌海、锡盟、务盟、集宁、东胜、阿盟均为INAPII。

海南省
     海口160/168 SUNTEK-NAP；

     澹州160/168 SUNTEK-NAP；

甘肃省
     天水160/168 SUNTEK-NAP。
附录二      xx集团售后服务与技术支持

xx集团拥有ISO9000系列国际认证的品质系列认证ISO9001合格证书，该证书代表xx集团在远程通信及网络产品（包括电话计费、计算机操作）的设计和制造方面，在计算机远程通信及信息产业的设计和集成方面所取得的卓越成就。

xx集团是一个国际化的高新科技企业集团，集团现有广州技术研究开发中心、xx制造公司、xx科技发展公司、xx信息产业有限公司、南方通信系统软件公司等20多家国内外独资、合资、合作公司，分支机构遍布东南西北，并与国内外多家著名公司企业建立有良好的合作关系。产值连年递增，科、工、技、贸并举，在逐步走向多元化经营的轨道的同时，集团的管理水平也达到了规范化、标准化的要求。

xx集团一直十分注重售后服务的工作。我们成立了专门的工程服务中心、计调中心、投诉中心等部门负责售后的工程安装、人员培训和处理用户投诉等工作。用户有任何问题都可以向我集团派驻当地的业务员或直接拨打集团的热线电话反映，集团的投诉热线是 （020）85521717。同时我们也会定期走访用户，及时帮助用户处理一些技术问题，免费为用户进行软件升级及洽谈某些领域的技术合作等事宜。我们服务宗旨是“不仅要让用户满意，更要让用户感动”。
一、售后技术支持和承诺
xx集团与客户签定合同后，将提供让客户满意的售后服务和技术支持。

一旦合同签定，我们即向用户提供有关的技术文档，按合同约定，提供系统安装手册，必要的图纸，如机房平面图、缆线图、设备端口接线表等，提供设备维护手册和用户手册。

产品售出后，我们的工程技术人员将为局方提供系统软硬件的安装，网络连通，功能调试等服务。所有的服务均严格遵循ISO9001质量标准进行。

为客户提供长期的技术咨询和系统支持。对于客户的问题，我们将及时给予满意的答复，我方提供24小时热线电话服务，能对客户的问题迅速作出反应，一般问题可通过电话解决，紧急事故最迟可以在接到电话48小时内，派专人赴现场解决问题。

为保护用户的投资，为客户提供长期的设备维修服务。在合同保修期内，对发生故障的设备提供免费返修；在超过合同保修期以后，公司对售出的所有设备提供优惠终生维护，只收取零配件成本及少许维护费用。维修后，如果设备配置与初始状态不一致时（如升级或改版），会附上相应的配置说明。

按设备故障出现紧急程度，提供维护服务如下：
轻微故障：指不影响系统运营的局部轻度故障，可由贵方工程技术人员独立完成故障排除，或在我方现场技术人员的指导下，在最短的时间内完成修复。
严重故障：指影响系统运营的严重故障，可由我方现场工程人员或集团本部技术人员在48小时内到达现场。
注：通用设备（外购设备）按生产厂家售后服务条件提供维修服务。专用设备（我公司生产设备）提供一年的免费保修；一年后优惠维护，收取零配件成本及少许维护费。

设备返修期间的承诺，国产设备返修期为1个月，进口设备返修期为2个月，返修期间保证系统正常运行。
在做好系统售后维护的同时，我集团同时亦长期支持和协助用户的业务开发工作。对于xx集团开发的应用系统，网络平台等提供免费版本升级服务，对于第三方厂家提供的系统软件，应用软件版本升级时，只收取成本费。
二、用户培训服务

xx将向客户提供包括初、中、高级的技术培训，对于培训时间、地点及培训人数，双方按合同规定协商安排。

如有需要，xx集团可安排客户对进口设备进行原产国的产地厂验，参加人数，出访时间和厂检地点按合同协商安排。

 xx集团在向用户提供正常的售后技术和业务培训外，还将定期或不定期地举办各种新技术和新设备的培训班，届时将由我集团的工程服务中心发通知给新老客户，只收取少许的培训费及资料费。
三、xx集团24小时服务热线电话

广州客户服务中心电话  ：（020）85521717

广州工程服务中心电话  ：（020）85521686
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