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一、概述

国威 HB8000 数字 IP 程控用户交换机采用先进的软调度系统，以键盘或鼠

标操作的方式代替传统的硬件调度，运用现有的电脑资源进行搭建软调度系统，

不仅节约了传统的硬件成本、便于后期的维护，而且能更加方便快捷的利用电脑

大屏幕配置调度系统，进行调度、呼叫、监控整个语音系统、转接等传统话机的

基础功能，还具有来电弹屏、来电等待排队、选择性接听来电、通话保留、一键

拨号、通话记录、分机业务设定、叫醒业务查询设置、客户资料管理等强大功能。

同时界面直观，易操作，具有人性化的设计，适用于企业、酒店、呼叫中心等各

行业应用场景。

二、系统登录及界面介绍

2.1预备工作

登陆国威 HB8000 程控数字 IP 交换机管理系统后，在设备参数→分机参数

里，为软坐席分机设置“呼入等待”，呼入等待模式选择“总机模式”，并开启

软座坐席分机“内线转接权”、“外线转接权”、“转接回收权”、“出局代挂

开关”、“强插/强拆权开关”，“强插/强拆权等级”（坐席分机的强插强拆权

限应比其他分机高，建议设为 0。不同版本国威 HB8000参数位置存在差异，具

体按实际使用版本国威 HB8000设置相应的参数）。
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2.2 安装与注册

2.2.1 安装

软坐席已集成到国威 HB8000中，安装软坐席只需安装软坐席客户端即可，

如未安装软坐席客户端，请参考软坐席客户端的安装说明安装。

2.2.2 注册

打开功能菜单中的软坐席选项，在初次使用软坐席的情况下，需输入认证码

使用。向供应商提供注册码，购买对应的认证码，输入认证码后予以激活永久使

用权。

注：认证码将与本电脑及设备绑定，若出现因电脑损坏、更换等情况造成

原购买软坐席无法使用情况，请与供应商联系。

2.3 软坐席登录

2.3.1 登录坐席分机

（1）打开软坐席后，将出现如下界面，需输入软坐席登录的分机弹编号（软

坐席绑定分机弹编号 8000）。
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（2）点击【确定】进入软坐席主界面

2.3.2 绑定坐席分机

进入“软座席系统”之后，通过执行以下 2个步骤使物理话机（耳麦话机）

与坐席系统绑定生效，即物理话机进入软坐席状态。

（1）将坐席所对应的物理分机（耳麦话机）免提或摘机，软坐席分机处于

摘机状态，此时物理分机（耳麦话机）应有摘机音（拨号音）。

（2）在软坐席模拟键盘上点击红色挂机键，坐席物理分机（耳麦话机）在

若干声挂机音（忙音）之后进入静音状态。此时表明物理话机（耳麦话机）已经

成功绑定到电脑端软坐席。此后除听说功能外，所有话机操作将不在物理话机（耳

麦话机）上操作，直接在电脑软坐席模拟键盘上操作。

注：软坐席绑定成功，物理话机应处于免提静音状态（软座席待机情况下，

都应该保持静音状态），如未处于静音状态或坐席分机处于摘机状态，请执行

上述（1）、（2）步骤，如果仍然无法进入静音状态，请对设备进行复位后再

执行上述（1）、（2）步骤。
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三、基本功能介绍

3.1 客户资料

可以存储、编辑、查询客户姓名、号码、E-mail地址、来电铃声等资料信息，

更有一键式拨号功能，查找到用户号码后一键直接拨号，支持客户资料导入导出。

外线电话呼入软坐席时，将查找客户资料。若客户资料中存有该号码，则会

在来电弹屏中显示该号码的详细资料。

3.2 登陆日志

记录每次登陆的时间，坐席分机号码，坐席代表即国威语音系统上的权限用

户。

3.3 系统设置

3.3.1 公司名称设置

一、功能介绍：

设置显示在小键盘区模拟屏幕上的文字描述。

二、界面描述：

可以设置公司名称和说明，显示在小键盘区。
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3.3.2 来电弹窗设置

一、功能介绍：

当坐席作为被叫被呼叫时，弹窗显示来电主叫的基本信息。

二、界面描述：

（1）：在弹窗上可以直接执行接通还是挂机操作。

（2）：可设置弹窗的效果：不启用来电弹窗、启用来电弹窗、来电弹窗 + 窗

口闪烁。操作：系统设置→个性设置→来电弹窗设置

3.3.3 个性设置

一、功能介绍：

（1）来电弹窗设置

可设置不启用来电弹窗、启用来电弹窗、来电弹窗+窗口闪烁。

（2）软座席来电铃声设置：当坐席作为被叫被呼叫时，各主叫的来电铃声

（铃声由电脑发声）。

①软坐席来电铃声设置：启用铃声后，下表中的铃声生效。

②铃声 0（内线）：内线来电铃声使用铃声 0设置的铃声。
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③铃声 1-7：外线来电铃声。

（3）默认出局字头：选取出局字头表中否等位字头，用户可在通话记录中

直接呼出外线。

（4）坐席话机摘机自动软挂机：可以免去绑定话机步骤中，坐席话机摘机

通过软挂机步骤。设置后只需绑定话机摘机，系统自动软挂机。

（5）自定义按键设置：可自定义 2个按键。

二、界面描述：

3.4 一键拨号

3.4.1 功能介绍：

软坐席上一键拨号的功能（只适用于内线），坐席摘机点击一下内线分机号

码，即可呼叫电话；同时也可以在小键盘上输入被叫号码，然后按拨号键或者回

车键。

3.4.2 界面描述：
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(1) 支持一键呼叫。点击对应得分机方块，即可快速呼叫对应得分机号码，

省去了拨号的麻烦和出错率。

(2) 支持分机分组。可根据不同的部门或者区域设置不同的组；组内的分机

号按分机号码从小到大排序，同时也支持输入弹编号，自动定位到查询的分机，

方便操作人员快速查找。

(3) 支持用户名称修改和保存，设有用户名称的分机方块和未设定用户名称

的方块，将以不同颜色区分。

操作方式：双击用户名位置在弹窗中修改或右键选中的用户方块，选择查看

用户详细资料。

(4) 支持分机业务设定、查询。操作方式：右键选中的用户方块，选择查看

分机业务。
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3.5 坐席离线

当坐席人员临时有事需要离开座位时，可点击“ ”按钮，这时坐

席功能锁定，有呼入电话都将转到与坐席有连选的分机上。当坐席人员回到岗位

时再点“ ”即可解除“坐席锁定”状态。

注意：显示内容为当前坐席状态。

3.7 分机业务设定

可快速批量设置多个分机的业务。分机业务包含：转接参数、分机等级、叫

醒时间、热线服务、来电显示、免打扰、恶意跟踪、强拆强插、全局代接、会议

主席权等等。查看具体分机当前的业务设置情况，选中 。
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3.8叫醒业务查询

叫醒等级表：可查询分机设定叫醒时间 1、叫醒时间 2、叫醒周期等设置的记录。

叫醒记录：可查询分机实际叫醒时间回叫的时间以及成功失败情况。
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待叫醒列表：可查询到当前系统待叫醒的情况。

3.6 状态

显示用户当前的信息，当键盘输入关闭的时候不可以通过键盘输入，只能通

过小键盘输入。

3.7 小键盘功能说明

呼叫：号码拨出

+：二次拨号

C：删除键 Delete 

收回：功能键 F9 

代接：功能键 F4 

强插：功能键 F11 
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强拆：功能键 F12

三方通话：功能键 F8

通话保留：功能键 F3

3.8 转接

坐席在通话状态下，直接拨需要转接的内线或者外线号码，即可实现转接。

无需拍叉操作。例子：分机 A与坐席 B通话，坐席 B直接拨 8001，直接可将分

机 A转接到 8001分机。

3.9 收回

坐席在转接状态下，第三方未接通情况下，点击【收回】，即可收回转接，

恢复与被转接方通话。例子：分机 A 与坐席 B 通话，坐席 B 将分机 A 转接到

C(分机号 8001)，B未挂机且 C未摘机接通，B可通过点击【收回】，恢复与被

转接方 A通话。

3.10 代接

方法 1： 坐席分机点代接功能键，置坐席分机于代接状态，再拨要代接的

内线号码，最后按拨号键或小回车键进行代接操作。

方法 2： 坐席机点代接，置坐席分机于代接状态，然后直接在一键拨号界

面点击要强插/强拆的内线分机即可。

3.11 强插，强拆功能

方法 1： 坐席机点强插或强拆功能键，再在小键盘上面拨要强插/强拆的内

线分机号码，最后按拨号键或回车键即可。

方法 2： 坐席机点强插或强拆功能键，直接在一键拨号界面点击要强插/强
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拆的内线分机即可。

3.12 三方通话

当分机 A通过坐席转接到分机 C并建立通话之后，坐席通过点击【三方通

话】实现三方通话

。

3.13 通话保留

坐席分机在通话过程中，若需要临时查询资料或者外线有重要客户呼入时，

可点击“通话保留键”临时保留当前通话，保留的通话将保留在待接号码列表里，

状态显示为“手动保留”。坐席事务处理完毕后，再双击保留的通话，即有选择

性地提取保留的通话。

注：“手动保留”的通话，需要手动去接听才可以恢复通话。

3.14 呼入等待

当多个外线呼入到坐席分机时，等待的来电号码将显示在“呼入等待列表”

中，用户可以根据来电号码、客户信息、有选择性的接听电话，其他分机则被保

留或者等待。要接听某一来电时，双击就能接通进入通话状态， 见图 3.12。

注：当正在与一方通话时，选接待接号码中的号码，则当前的通话会被转为

“自动保留”状态，坐席通话结束后，自动保留的通话会自动呼入。

3.15 送语音

外线呼入软座席后，软座席操作员根据用户需求是否听取语音导航。
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3.16选择接入

用户需设置呼入等待功能方可使用选择接入功能，软座席界面的选择接入按

钮保证开启后方可正常使用。内外线呼入在等待列表中等待，软座席需双击分机

才可接通电话。

3.17 办公分机

设定为办公分机的分机号码，在软坐席上无法修改其分机业务。设定方法功

能菜单→办公用户。

四、硬件配置

必要硬件设备：

（1）PC：操作系统Windows xp及以上

（2）程控交换机：需支持软坐席功能。

（3）耳麦话机：带耳麦功能。

（4）推荐显示分辨率：1980*1080
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