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1. 系统简介
举报电话留言系统是能接受群众举报电话并记录留言的电话语音系统，是计算机技术与语音技术的完美结合。该系统自动化程度高、效率高、节约成本，并且界面友好直观、操作简单明了、功能强大，可在前台或后台运行，为现代企业管理提供一种先进、科学而又行之有效的方法。系统应用非常广泛，如公安、检察院、法院、城管、交通、315热线、工商、稽查、税务等需要接受群众举报的部门或机关。

1.1. 主要功能

· 自动接收：该系统可无人值守24小时连续工作，保证随时接收举报电话，记录举报信息。系统语音提示可根据需要重新录制。

· 自动举报：自动电话举报投诉录音。

· 举报常识：解答举报投诉常识（举报范围、注意事项等）。

· 当面举报：解答当面举报地点等。

· 信涵举报：解答通讯地址、邮编等。

· 检务公开：听检务公开的内容。事先将本系统的政策法规和相关知识输入该系统，供群众查询和学习。

· 查询电话：听下级举报电话和相关电话号码。

· 查询播放：可在本机上进行查询播放举报留言。播放过程中可进行暂停、快进、快退、上一条、下一条等操作。

· 密码防改：系统设置密码，非专门人员不能查看修改系统数据。

· 适时监控：通过系统状态界面，可以随时掌握每一条线路的即时工作状态。如：是否在录音、传真、接听等。

· 留言备份：将原声语音拷贝备份盘或光盘上，作为档案长期保存，或移送有管辖权的有关机关处理。

· 稳定可靠：系统软件具有自动修复功能（主要修复由于非法操作、突然掉电等原因造成的不完整或坏的文件及其数据库）。微机的其它操作（包括使用各种应用程序或玩电脑游戏等）都不会影响系统工作。
1.2. 技术指标

· 适用机型：PC486以上

· 软件平台：WIN9X/2K/XP
· 计算机接口：PCI接口

· 电话接口方式：两线模拟线路

· 语音失真度：< 3%

· 输入阻抗：> 470KΩ

· 频率响应：300～3400Hz
· 来电显示：FSK、DTMF方式

· DTMF收发码：0-9、*、#、A、B、C、D

· 工作环境温度：普通微机（0～40℃），工控机（-20～50℃）
2. 系统安装

2.1. 硬件安装
1、 PCI语音卡示意图如图2-1所示。
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图2-1  8路PCI语音卡示意图

图中通道顺序如下：主板上从档板的一端起依次为第0通道、第1通道、第2通道…第7通道。即主板的元件和模块面朝上（即PCI插针在左边）时，从左往右分别为0-7通道。

相对应在挡板上有4个插座，从上（拧螺丝一端）到下依次为1-4，每个插座对应2个通道，分别为标识L1和L2。插座1对应0、1通道，插座2对应2、3通道，插座3对应4、5通道，插座4对应6、7通道，自上而下依次为0-7通道。插座示意图如下：
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2、 语音卡安装

⑴ 关闭计算机的电源，包括所有外设电源。注意：一定将电脑电源线插头拔掉。
⑵ 拧下计算机盖的螺丝，小心打开计算机上盖。

⑶ 选择空闲的PCI插槽，插入语音卡。

⑷ 用螺丝固定好语音卡。

3、 驱动安装

启动微机，系统会提示找到新硬件，放入驱动光盘，按照提示操作即可完成驱动程序的安装。
2.2. 软件安装

运行安装盘上的Setup.exe程序，按照提示选择默认或用户定制进行安装即可。安装完毕后系统将提示安装成功，点击“确定”按键即可完成所有软件安装。

2.3. 软件组成

软件安装成功后，在“开始→程序”栏将会自动建立名称为“举报电话自动受理系统”的快捷方式，在安装目录下存在下列文件：
· 举报电话自动受理系统.exe
· St6unst.log

· Record.dat

· Wellcom.tw

· Check0.tw

· Check1.tw

· Check2.tw

· Check3.tw

· Check4.tw

· CzBusy.tw

· CzNobody

· ZxBusy.tw

· ZxNobody

· Du.tw

· End.tw

· Error.tw

· Keep.tw

· Over.tw

· Start.tw

· Success.tw

· Tip.tw

· Turncz.tw

· Turnzx.tw
3. 软件操作使用

3.1. 系统启动
在任务栏点击“开始→程序→举报留言系统”启动。首次运行该程序时，系统将进行用户合法性识别，如果试用或非法用户则系统会提示只能运行4小时，如果您是合法用户请与本公司联系。

系统启动后进入如图3-1所示的主界面：
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图3-1  主界面

如图所示，主界面的上边有图标按键，按键上的文字为黑色的表示该项功能可以操作，为灰色的表示该项功能不能操作。

界面中间左边显示各线路通道工作状态，包括空闲、振铃、登录、留言等状态。
界面下边显示磁盘状态，包括数据盘和备份盘的目录、磁盘剩余空间以及还能录音的时间等。界面底边的状态栏显示系统工作状态信息。
3.2. 登录和注销

主界面下点击“用户登录”图标按键，系统弹出如图3-2所示的口令检测界面。
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图3-2  口令检测界面

首先选择用户等级，再输入该等级对应的口令，点击“口令确认”按键，系统回到主界面。一般用户的默认口令为1111，高级用户的默认口令为2222。根据用户等级不同，其使用权限也不相同。用户分未登录用户、一般用户和高级用户3个等级，其对应权限如表3-1所示：

	用户等级
	系统

信息
	用户

登录
	用户

注销
	留言

播放
	修改

口令
	参数

设置
	录提示音
	录音

处理
	退出

系统

	未登录用户
	有权
	有权
	无权
	无权
	无权
	无权
	无权
	无权
	无权

	一般用户
	有权
	有权
	有权
	有权
	有权
	无权
	无权
	无权
	有权

	高级用户
	有权
	有权
	有权
	有权
	有权
	有权
	有权
	有权
	有权


表3-1 用户登记对应的权限

已经登录的用户，点击“用户注销”图标按键，立即注销该用户的登录，该用户变成未登录用户，其相应的权限也发生变化。

3.3. 留言播放

主界面下点击“留言播放”图标按键，系统进入如图3-3所示的留言播放界面。
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图3-3  留言播放界面

进入该界面后，系统自动列出数据盘上当日的所有留言。如果列出的留言不止一页，可拉右边的滚动条查找留言。点击任何一条留言记录，在备注栏将列出该留言记录的备注。可以在备注栏中输入新备注（限50个字符或汉字），点击“修改备注”即修改该留言的备注。
如果在放音过程中有新的留言，点击“刷新”键可重新列出数据盘上当日的所有留言。点击“查听统计”可以对用户查听过的类别进行统计，并显示开始统计日期和时间。

选择需要播放的留言后，先在留言列表区点击对应的条目，再点击“播放”键，即开始放音。平时界面左下角的时间显示区显示当前系统时间，放音过程中该显示区显示当前正在播放留言的通话时间。放音时不影响留言。

放音过程中可按“快进”或“快退”键实现快速定位语音；按“暂停/继续”键可暂停或继续播放留言；按“停止”键停止播放留言；按“上一条”或“下一条”键可自动停止播放当前留言，立即播放上一条或下一条留言。放音过程中可以拖动放音音量滚动条调整放音音量的大小，也可以通过操作系统调整声卡输出音量大小。

修改备注、留言删除和留言转储功能只有高级用户具备，对于一般用户这三个按键为灰色，不能操作。点击“修改备注”按键，可以修改选中留言的备注；点击“留言删除”按键，可以删除选中的留言。点击“留言转储”按键，可以将选中的留言转储到备份盘上（只有当工作盘为数据盘时可以执行该操作）。

当正在播放留言时，“返回”键无效，即不能退出放音模块。只有点击“停止”键停止放音或放音结束后，“返回”键才有效。点击“返回”键，则返回到主界面。
如果需要查询放音以前的留言或备份盘上的留言，点击“留言查询”键。系统进入如图3-3-1所示的留言查询界面。
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图3-3-1  留言查询界面
进入留言查询界面后，系统自动列出数据盘上的最早留言的时间作为查询的起始时间以及当前系统时间作为查询的结束时间。

查询条件包括4项：时段、留言存放盘、来电号码和是否查听状态。可以选择数据盘或备份盘作为留言查询盘；选择查询时段的开始时间和结束时间；选择未听、已听（未听、已听都选择和都不选择代表的意义相同，均表示都选择）；在来电号码栏中输入查询的电话，允许输入“*”号表示所有号码。如输入“2*”表示首号为2的所有号码。选定了条件后，点击“开始查询”键，系统将返回到图3-3所示的留言播放界面，同时将查询的结果显示到留言列表框中。

3.4. 修改口令

主界面下点击“修改口令”图标按键，系统进入如图3-4所示的修改口令界面。
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图3-4  修改口令界面

系统自动提示现在登录的用户等级，只需输入两次相同的新口令，然后点击“口令确认”按键即可。只能对现在登录的用户等级进行修改口令。两次输入的口令必须相同，否则系统将提示错误，要求重新输入新口令。口令的长度限制在10个字符内，口令字符包括英文字母和数字，不能输入中文。如果点击“返回”按键，则输入的口令无效，不能修改口令。

3.5. 参数设置

点击主界面上的“参数设置”图标按键，系统弹出如图3-5所示的参数设置界面。
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图3-5  参数设置

首先应设置通道类型，对于外线（中继）类型模块对应通道应设置为“外线”，对于内线（用户）类型模块对应的通道可以设置为“座席”或“传真”。如果系统不需转传真，则此处不设置传真通道。如果设置了多个座席或传真通道，系统会提示错误。如果不设置座席或传真，则系统只是提醒，但不报错误。

最长留言时间，指每一条留言的最长时间。如果一次留言的时间到了该参数，系统将自动结束留言，并提示用户留言结束。该参数的取值范围为1-10分钟，步进1分钟，默认值为5分钟。

快进、快退步长，指在放音过程中按一次“快进”或“快退”键，放音快进或快退的时间长度。该参数的取值范围为10-600秒钟。当值小于60秒时，步进10秒钟；当值大于60秒时，步进60秒钟。默认值为30秒钟。

磁盘剩余最小空间，指系统运行过程中数据磁盘剩余的空间能进行留言的时间。系统每隔1分钟会自动查询数据磁盘剩余空间，如发现数据磁盘剩余的空间小于该参数，将自动删除数据盘上最早的留言，直到满足该参数为止。该参数的取值范围为1-5小时，步进1小时，默认值为2小时。
自动应答振铃次数，指外线呼入时系统自动应答前的振铃次数。该参数的取值范围为2-10次，步进1次，默认值为3次。

座席无应答振铃次数，指外线需要转座席时，对座席进行振铃，判断座席无人应答的最大振铃次数。该参数的取值范围为3-10次，步进1次，默认值为5次。

传真无应答振铃次数，指外线需要转传真时，对传真进行振铃，判断传真无应答的最大振铃次数。该参数的取值范围为3-10次，步进1次，默认值为5次。

座席默认外线，指座席摘机时自动接通的外线，默认值为0通道。传真默认外线，指传真摘机时自动接通的外线，默认值为1通道。这两个参数允许相同。

DTMF码灵敏度指按键接收灵敏度，一般设置为0即可。如果发现有接收不到号码现象，可修改该参数，但是如果设置过高的话，有可能出现误接收号码现象。

信号音频率，指外线对应的交换机信号音标准频率值。一般符合国家标准的交换机该频率为450，但个别交换机有不完全符合的。用户在使用时应该先设置为450，发现有外线用户挂机后，该通道对应的状态一直处于摘机状态（应该过几秒钟自动为挂机状态），可以调整该值。该参数默认值为450。

备份盘，指用于备份录音的盘符，目录固定为“Voice”。如果未设置备份盘，系统有关备份盘的所有操作将不能进行。

强烈建议：最好在首次运行本系统还未进行录音时设置备份盘参数，一旦设置后尽可能中间不要修改该参数。

参数设置完毕后，点击“确认”按键使设置的参数生效，或点击“取消”按键放弃本次参数的修改。

3.6. 录提示音

点击主界面上的“录提示音”图标按键，系统弹出如图3-6所示的录提示音界面。
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图3-6  录提示音

选择一路外线通道作为工作通道，该通道的电话线分2路，一路接语音卡，一路接电话机。用该并接电话机拨通另一部电话机，并双方处于通话状态。为确保录音质量请尽可能选择声音效果较好的电话机，并将对方电话机的手柄摘除。
请首先选择查听的种类数量0-6，最少可以不查听，最多查听条数为6条。如果设置查听种类为6，用户按键操作如下：1—自动留言、3-8分别对应查听1-6。
选择提示音类别，提示音包括：欢迎词、主菜单提示、留言开始提示、留言结束提示、留言成功提示、停止查听提示、查听1、查听2、查听3、查听4、查听5、查听6、输入错误提示。

然后拿起并接电话机手柄，点击“开始录制”按键，对着手柄的麦克开始讲话，系统立即开始录制对应的提示音，同时“停止录制”按键有效。任何时候可点击“停止录制”按键即可结束对应提示音的录制。
点击“开始播放”按键，在手柄的听筒上能听到已经录制的提示音，同时“停止播放”按键有效。任何时候可点击“停止播放”按键即可终止试听提示。

提示音的内容建议如下：（查听条数为5条为例）
1、 欢迎词：欢迎致电xxx检察院

应用：外线呼入时的欢迎提示

2、 主菜单提示：按1自动留言，按3举报常识，按4当面举报，按5信涵举报，按6检务公开，按7查询电话。

应用：欢迎词播放完毕后，播放的提示音

3、 留言开始提示：留言结束请按#键(键值固定)或直接挂机，听到嘟声后开始留言。
应用：外线按1后的提示语

4、 留言结束提示：留言时间到，已经结束留言。(固定内容)

应用：当外线按1开始留言后，其留言时间超过规定时间，系统自动结束留言并发该提示音。

5、 留言成功提示：留言成功。(固定内容)

应用：外线留言过程中按#键结束留言时，发该提示音。

6、 停止查听提示：按#键停止收听。(固定内容)

应用：外线按3-7中任意一个后，开始播放相应语音前，先播放该提示音。

7、 举报常识提示：解答有关举报投诉的常识。（详细内容自定）

应用：外线按3时，播放完毕“停止查听”提示音后，播放该语音。可以录制有关举报投诉的一些常识。

8、 当面举报提示：解答当面举报地点。（详细内容自定）

应用：外线按4时，播放完毕“停止查听”提示音后，播放该语音。可以录制接受当面举报的地点、联系人等信息。

9、 信函举报提示：解答通讯地址和邮编。（详细内容自定）

应用：外线按5时，播放完毕“停止查听”提示音后，播放该语音。可以录制信函举报的通信地址和邮政编码等信息。

10、 检务公开提示：有关政策法规。（详细内容自定）

应用：外线按6时，播放完毕“停止查听”提示音后，播放该语音。可以录制有关的国家和地方的政策法规等信息。

11、 查询电话提示：各级举报电话和相关电话。（详细内容自定）

应用：外线按7时，播放完毕“停止查听”提示音后，播放该语音。可以录制各级组织的举报电话和相关电话等信息。

12、 输入错误提示：输入错误，请重新输入。

应用：外线输入了错误的号码时发该提示。

提示音录制准确无误后，点击“返回”按键即可返回到主界面。
3.7. 留言处理

主界面下点击“留言处理”图标按键，系统进入如图3-7所示的留言处理界面。
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图3-7  留言处理界面

进入该界面后系统自动显示数据盘上的最早留言时间和当前时间。请首先选择当前操作的磁盘。无论选择数据盘或备份盘，选择完毕后系统将自动显示工作盘上的最早留言时间和当前时间。如果选择了数据盘则允许执行转储和删除操作，如果选择了备份盘则只允许执行删除操作。

选择需要处理留言的开始时间和结束时间。点击“开始删除”按键，将删除工作盘上选定时间段内的所有录音。如果工作盘为数据盘，还可以点击“开始转储”按键，自动将数据盘上选定时间段内的所有留言转储到备份盘上。开始删除时，系统询问用户是否确认进行该操作，以避免误操作。操作完毕后，点击“返回”键返回到主界面。

注意：在进行转储时，必须确保备份盘有足够磁盘空间用于存储选定的留言，否则系统将报错，转储操作也将因此而失败。

3.8. 系统信息
点击主界面上的“系统信息”图标按键，系统弹出系统信息界面。该界面中显示系统名称、版本号、公司名称、联系电话、版权申明以及开发时间等信息。点击“返回”按键即可返回到主界面。

3.9. 退出系统

主界面下点击“退出系统”图标按键，或点击右上角的小叉（关闭）按键，将询问用户是否确认要退出系统，只有选择了“是”才退出系统，否则不会退出系统。
4. 系统工作流程

当有用户进行举报留言时，系统工作流程如下：

1、
用户操作：拨叫举报电话。

系统操作：收到3次振铃后自动摘机，播放欢迎词和主菜单提示音。如在10秒钟内，用户无按键操作，再次播放主菜单提示音。如连续播放5次，用户均无按键操作，则系统自动挂机。

2、用户操作：按无效数字键。

系统操作：播放输入错误提示音，并返回主菜单。

4、用户操作：按1键—留言（键值固定）

系统操作：播放开始留言提示音。播放完毕后开始录音。如果用户按#键（其他键无效），则结束录音，播放留言成功提示音，并返回主菜单；如果用户直接挂机，则自动保存留言并切断线路。如果用户一直不按#键或挂机，当留言时间超过规定长度后，系统自动结束录音，并发送留言结束提示音，返回主菜单。

5、用户操作：按3-8键

系统操作：先播放停止查听提示音，然后播放相关的语音。
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