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摘  要：随着各种电信业务诉求的明显提升，传统模式下的以电话业务营销、解决及通知为主渠道的外呼行

业面临着越来越多的痛点，包括市场、人员、培训、客户情绪、成本、精准数据和人员流动等各个方面。以

实现电信业务降本增效、注入智慧、提高能力为主要需求导向，综合考虑现网外呼系统的各种现状，结合人

工智能及大数据技术在外呼领域的应用，针对构建智能化、高效率的“智能外呼系统”涉及的网络建设给出

了可行性方案探讨。 
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Abstract: With the obvious improvement of various telecom business demands, the outbound call industry, which is 

the main channel for marketing, resolution and notification of telephone services under the traditional mode, is facing 

more and more pain points, including market, personnel, training, customer sentiment, cost, accurate data and people 

flow in all aspects. In order to realize the cost reduction and efficiency increase, inject wisdom and improve capability 

of telecom services, the main needs of the existing network outbound call system were combined with the application 

of artificial intelligence and big data technology in the field of outbound calls, aim to build intelligent and high effi-

ciency. A discussion of the feasibility of the program was given based on the network construction involved in the ef-

ficiency of the "smart outbound system". 
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1  引言 

在传统模式下，电话充当了重要的业务营销、

解决问题及通知的渠道，主要通过人进行沟通或

者机器按键式固定交互，随着各种电信业务诉求

的明显提升以及人工智能（AI）、大数据技术的

发展，当前呼叫行业已经有很多方面不适应于用

户及各行业业务发展的需求，具体如下。 
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 市场竞争激烈：人口红利逐渐消失，招人

难，人员流动大，业务员人数不够、员工

离职率高。 

 目标用户寻找困难：拨通电话后，用户挂

断率居高不下，需要花费大量的时间来筛

选意向客户。 

 销售成本高：工资、提成、社保、电话费、

场地费、培训费、招聘和管理费等都在不

断上涨。 

 数据不精准：客户意向难跟踪，员工跟踪

记录不够客观，无法对业务员和用户的交

流数据进行深入挖掘。 

 培训时间长：新员工销售经验不足，缺少

统一的销售话术，需要花费大量时间进行

学习和培训。 

 情绪控制难：无法控制人的情绪化问题，

与用户发生摩擦的情况时有发生。 

 用户体验差：用户通过逐层按键的方式获

取所需服务，按键步骤多，用户体验差。 

 意图不明确：传统的自助呼叫系统将服务

按照类别分类，客户希望客服呼叫系统能

够准确理解自己的意图，从而快速地获取

帮助。 

 服务单一：越来越多服务类别纳入自助服

务的导航菜单中，导航纵向层级将会越来

越深、横向类别越来越多，传统的按键交

互式自助服务系统已经无法适应海量种类

的自助服务。 

针对这些在实际呼叫工作中已经显现的痛

点，引进人工智能相关模块，通过构建智能呼叫

系统，实现呼叫的自动智能交互能力，改善现有

呼叫系统的诸多问题。 

2  智能外呼的建设目标 

智能呼叫系统在互联网与人工智能浪潮下应

运而生，顺应时代发展需求，目标是解决现有客

户服务系统自助服务模块的低效率、低容量以及

不够智能化等主要的问题。智能外呼系统在传统

IVR（interactive voice response，交互式语音应答）

系统上增加人工智能相关功能，即客户能够通过

直接通过语音对话的方式完成自助服务，满足客

户对客服系统自助、智能化的需求，客户也可选

择运营商智能外呼系统构建自己的特定自助客户

服务。 

基于长期进行网络运营，电信运营商拥有海量

的用户群体以及丰富的行业应用资源，这些给电信

运营商带来海量的数据来源，相比其他行业的数据

来说，体量多、类型丰富、用户数据客观真实、质

量高[1]。与此同时，在移动互联网时代，企业、组

织以及营业个体越来越关注与客户间的交互体验，

关注客户的满意度提升情况，但是传统的客户服务

系统却面临很多挑战，急需变革。面向自助客服领

域，可以借助自然语言的语音互转能力、自然语义

理解能力以及统一化的智能运营管理系统构造智

能呼叫系统实现核心语音技术能力的智慧化综合

应用，对内提供运营商的客服智慧化服务，对外提

供一体化智能外呼解决能力。通过外呼机器人自

然、统一、标准、礼貌的沟通，轻松完成原由人工

承担的大部分重复外呼工作并且可以实时与人工

外呼进行切换互补，准确把握每个高价值客户的销

售机会，降低服务成本，提高服务效率[2]。 

由于运营商现网中已运营的各种厂商的呼叫

系统，大多数仍然正在被应用，因此以不改变或

最小程度地改变现网应用为出发点，适时引入人

工智能及大数据能力，提供支持客服智慧化运营

的多种场景。 

（1）语义理解智慧化 

依据文本挖掘技术与语言数据模型技术能力

建立智能 AI 系统，适配各种业务场景，在海量用

户真实场景对话中定义服务分类，进行精细化业

务标注，构建多层级业务场景，同时构建 AI 智能

知识库，提升智能机器人在不同场景下的应答响
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应语义理解的准确率。 

（2）服务业务模式自定义 

支持根据客户需求快速搭建不同需求的业务

对话场景，满足客户多方面的业务需求。 

（3）学习能力自动化 

依据多种场景下对话录音记录提供自学习能

力，不断提升优化语音语义的理解能力；智能提

取对话关键词，实现对话数据的智能分析。 

（4）智能打断随意化、人工切换自由化 

支持对话过程中客户的随时打断并给予及时

应答，接收客户所提出的问题并进行相应的回应。

支持对客户的意向和情绪进行实时跟踪，并可以

根据预设置条件跳转到人工坐席继续提供服务，

以降低客户流失的概率，提高业务成功率。 

（5）功能部件松耦合，现网部件弱改动 

系统采用模块化软件架构，即要求智能外呼

系统各功能部件松耦合并以最小程度地改动现网

设备为基本原则。 

（6）灵活组网 

支持根据不同的需求采用合适的组网方式，

作为独立的智能外呼系统可以与自有的呼叫中心

平台对接，也可以通过 SIP（session initiation 

protocol，会话初始协议）等标准协议与第三方呼

叫平台对接。 

基于以上建设整体目标构建智能呼叫系统，

使得外呼系统能够在标准化的工作流程中提供多

样化的智能交互能力，实现精准化、智慧化的服

务，从而满足电信业务降本增效、注入智慧以及

提高能力的迫切需求。 

3  智能外呼的逻辑及功能架构演进 

构建合理、开放、适配现网的智能呼叫网络

架构需要考虑的几个问题：一是现网各厂商呼叫

中心的运行现状，以不改动或最小程度改动原有

呼叫中心的功能及接口为基本原则；二是尽可能

复用原有呼叫系统的模块功能、流程及接口；三

是新增部件采用松耦合、标准化的流程和接口；

四是 AI 系统业务的强相关性，需要架构上支持依

业务选择 AI 系统的灵活性。基于以上原则构建智

能外呼系统，主要由呼叫中心、外呼系统及 AI 3

个部分组成。 

3.1  逻辑架构 

原有外呼系统主要包含呼叫中心、外呼客服

系统及业务系统。呼叫流程比较单一，缺少用户

与客服之间的互动，随着环境的变化及技术的演

进，外呼系统必须直面客户和用户需求，改变原

有的呼叫流程的服务模式，提升智能外呼的智能

化水平，快速支撑各种客户服务的业务模式，寻

找新的服务增长点，如图 1 所示。 

 
图 1  智能外呼系统逻辑架构 

（1）呼叫中心 

ACD（automatic call distribution，自动呼叫分

配）排队机、CTI（computer telephony integration，

计算机电信集成）及 IVR 等组件构成原有呼叫中

心部分，保持原有系统的主要功能、接口及流程，

跟外呼系统交互发起呼叫、建立连接并根据流程

控制服务器的流程要求与 AI 接入模块对接调用

AI 相关功能以实现完整的智能呼叫功能。 

（2）外呼系统 

由智能呼叫客服系统、流程控制服务器、AI

接入及外围系统 4 个部分组成。 

 智能外呼客服系统包括智能外呼任务管理
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平台和外呼平台：智能外呼系统的管理平

台，包括外呼任务管理、策略管理、业务

管理、日志管理、统计等管理功能；外呼

平台，实现定制化的呼出任务，根据智能

外呼系统管理平台设置的外呼任务及策略

联合呼叫中心进行自动呼出。 

 流程控制服务器：负责编辑智能外呼智能

相关流程，提供流程控制管理服务的前台

配置页面，即脚本的编译、配置；负责执

行并与 IVR 及 AI 接入系统交互，完成智

能外呼的对话交互；负责调用第三方的接

口，使流程控制服务系统能够从第三方系

统查询数据。 

 AI 接入：负责呼叫中心至 AI 的接入并

进行协议转换，将 MRCP 协议转换为

HTTP 协议；负责 AI 至呼叫中心的接入

并进行协议转换，将 HTTP 协议转换为

MRCP 协议；负责从流程控制服务器接

收请求并将消息发至业务对应 NLP 模

块，方便 NLP 进行文本语义理解、解析

及意图识别。 

 外围系统：是对智能外呼客服系统的补充

模块，能够基于标准接口进行扩展定制，

以满足客户的多元化外呼增值需求，赋予

外呼平台延展性。 

（3）AI 

由 ASR（automatic speech recognition，自

动语音识别）、TTS（text to speech，文本到语

音）、NLU（natural language understanding，自

然语言理解）/NLP（natural language processing，

自然语言处理）/NLG（natural language genera-

tion，自然语言生成）及 AI 能力管理 4 个部分

组成。 

 NLU/NLP/NLG：主要是完成自然语言理

解、处理和生成，实现标注、自学习等功

能，分析和识别意图并返回给 AI 接入。 

 ASR：自动语音识别，实现将语音内容转

换为文本。 

 TTS：语音转文本，实现将文本内容转为

语音。 

 AI 能力管理：负责实现 AI 话术管理、知

识库管理、文件管理、数据库管理、模型

训练管理和日志管理等 AI 相关管理。 

3.2  功能架构 

平衡原有外呼系统的功能架构，在业务层引

入 AI 相关业务训练功能；业务能力层引入 AI 接

入、控制 AI 能力，同时增加 AI 管理相关功能，

即保持原有应用的基础上引入智能因子，扩展外

呼的智能功能及能力。智能外呼系统功能架构如

图 2 所示。 

 
图 2  智能外呼系统功能架构 
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（1）业务实现层 

提供外呼任务管理、外呼策略管理、外呼场

景管理、外呼结果管理、外呼业务流程编排能力

以及 AI 业务训练能力。 

（2）呼叫控制与能力层 

主要功能包括如下： 

 提供智能外呼必备的呼叫中心接续能力，

外呼控制能力和转接； 

 智能外呼流程编辑及执行能力； 

 IVR 的逻辑处理，包括对话的跳转、是否

转人工等； 

 媒体控制，包括是否放音、是否收号、是

否录音等； 

 在基本的呼叫控制的基础上，实现会议功

能、回呼功能等丰富的应用； 

 AI 接入与控制能力； 

 自然语言处理引擎，包括算法引擎、智能

知识库以及学习； 

 提供 HTTP 接口与呼叫控制层进行对接，

实现文本的解析和对话的生成。 

（3）接入引擎层 

 与核心网呼叫对接、媒体播放、语音编解

码的转换、录音等功能； 

 对接 ASR/TTS 等基础能力，实现语音识别

和语音合成。 

4  系统功能建设 

4.1  引入 AI 核心能力建设 

AI 是构建智能外呼系统建设中最重要的核

心能力部件，以相对统一的 HTTP 接口提供统

一的 AI 能力，包括语音识别、文字转录音及语

音语义理解等功能，对内业务提供统一的 AI 能

力调度，对外根据智能外呼业务的多样性及差

异性提供丰富的自定义语音语义理解能力，满

足客服多样化的智能外呼需求。AI 系统功能示

意图如图 3 所示。 

 
图 3  AI 系统功能示意图 

AI 功能架构分为 3 个部分，分别为 AI 功能

引擎部分、AI 管理部分、知识库部分。 

（1）AI 引擎部分 

作为 AI 功能的核心，AI 功能引擎分为 ASR、

TTS、NLU/NLP/NLG 3 个部分。 

 ASR：提供语音识别、语音转写等功能。 

 TTS：提供文字识别、文字转语音等功能。 

 NLU/NLP/NLG：提供自然语义理解功能，

包括上下文语义理解、语义文法分析、纠

错及简称处理、问题相似度匹配等功能，

不同的 NLU/NLP/NLG 支持不同业务的

智能外呼业务，可以由运营商统一建设

NLU/NLP/NLG，也可以通过合作伙伴关

系引入专业化、精细化的 NLU/NLP/ 

NLG。 

（2）知识库部分 

主要提供了支撑 3 类 AI 引擎服务的知识库，

包括业务语义知识库、行业知识库等。 

（3）AI 管理部分 

完成对于 AI 引擎和知识库的管理工作，包

括词典管理、知识库管理、服务监控和授权管

理等。 

4.2  优化智能外呼系统的基础支撑能力 

完整的智能外呼系统少不了客服管理能力、

外呼能力以及相对应的流程控制和 AI 适配能力。

除了沿用原有的管理及呼叫能力之外，一方面可
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以通过引入数据分析技术以优化客服的管理功能

中的统计管理、质检管理及流程管理等功能，另

一方面通过 AI 接入和适配不同的 AI 能力，方便

AI 能力引入，使其具有接入不同 AI 能力的灵活

性，满足新型外呼业务、拓展新合作伙伴、带动

新商业合作模式、探索新的盈利模式以实现共赢。 

综合上述外呼系统包含智能外呼客服系统、

流程控制服务器、AI 接入及外围支撑 4 个部分，

主要实现外呼的任务管理、呼叫策略管理、外呼

结果管理、业务流程编辑及控制、外呼发起、AI

适配以及与第三方业务系统对接的功能。 

（1）智能外呼客服系统 

智能外呼客服系统分为外呼任务管理系统和

外呼平台两部分。外呼任务管理系统可以沿用复

用原有外呼管理平台功能，即通过可视化的管理

功能界面实现系统外呼的任务管理、外呼策略管

理、外呼场景管理、外呼结果管理、外呼进度、

日志及统计相关功能。系统外呼平台可以控制CTI

的外呼速度并按照智能客服外呼任务管理系统的

配置要求以预占用外呼、预测式外呼、预览式外

呼、IVR 外呼、智能外呼等多种外呼模式自动发

起外呼。 

（2）流程控制服务器 

众所周知，流程控制服务实现了 IVR 进程与

IVR 业务解耦，通过编写 IVR 语音脚本控制业务

方设计的语音问答顺序和规范话术，实现对整体

业务执行逻辑的控制。引入 AI 能力之后，在提供

原有功能的基础上，需要新增 CODE 码编辑及识

别功能和连接 IVR 进程与 AI 能力部件的功能，

对应语音流程以识别用户诉求的语音语义为何种

服务场景，即通过 AI 能力部件理解用户意图，从

而给 IVR 下达下一步操作指令，实现人与机器人

智能交谈功能。 

（3）AI 接入适配 

人工智能业界的同一 AI 能力，能实现的 AI

厂商不同；不同 AI 业务，AI 的专业化、精细化

程度不同，因此智能呼叫系统的建设需要支持灵

活的 AI 部署策略，与流程管理服务器及 AI 交互

实现智能外呼的智能会话流程、协议转换功能并

支持标准协议接口，且能根据市场需要升级适配

不同的主流 ASR、NLP 等系统。 

4.3  推进外呼流程智能化 

现有的智能外呼常见的应用场景主要有信息

通知、电话催缴、电话回访、用户调查、辅助决

策、精准营销等[3]。不同场景的流程基本一致，

但对话的复杂性不同。场景越复杂涉及的对话次

数越多，语义理解需要多轮交互。同时需要支持

随时转接人工坐席继续交互的功能。智能外呼流

程示意图如图 4 所示，具体步骤如下。 

（1）外呼任务启动后，智能外呼客服系统向

呼叫中心发起外呼请求，被叫号码为用户的号码。 

（2）呼叫中心收到请求后，向核心网发起呼叫。 

（3）核心网外呼最终用户。 

（4）用户收到来电，接听。 

（5）~（6）返回用户应答信息给智能外呼客

服系统，机器人和用户之间开始通话。 

（7）~（8）进行媒体协商，呼叫中心通过接

口通知流程控制模块用户已应答，流程控制模块

告知呼叫中心可以放音。 

（9）~（18）呼叫中心收到指令后，如果放音

内容是文本，将文本内容通过 AI 接入模块发给

TTS 引擎进行语音合并播放，在通话过程中，呼

叫中心将从用户侧获取的语音媒体流通过 AI 接

入模块实时传给 ASR 引擎，ASR 引擎将识别结果

通过 AI 接入模块返回给流程控制服务模块。 

（19）~（20）流程控制模块根据业务类型选

择相应的 NLP 模块调用接口去 NLP 引擎获取该

文字对应的分类结果。 

（21）~（22）NLP 引擎收到文本之后，调用

对应的模型进行文本的分类和意图识别，然后将

匹配度最高的分类结果返回给流程控制模块。 

（23）流程控制模块根据具体的分类结果和业
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务执行流程，判断下一步要放音的内容。 

（24）如果判断需要转人工，则告知智能外呼

系统将呼叫转至人工服务。 

（25）智能外呼系统将呼叫发给原呼叫中心系

统的人工服务，呼叫中心系统进行人工路由和排

队接续，如果有空闲坐席，则接续成功。 

（26）呼叫中心系统告知智能外呼系统，转接

成功。 

（27）智能外呼系统告知流程控制模块，转接

成功，流程控制模块将之前的对话信息通过接口

同步给人工坐席业务系统。 

（28）与业务系统同步对话信息。 

（29）坐席和客户进行通话。 

（30）~（31）通话结束，用户挂机。 

（32）核心网和呼叫中心收到用户挂机信令，

给智能外呼系统发送挂机信令。 

（33）智能外呼系统模块告知流程控制模块，

用户已经释放了呼叫，整个对话结束。 

4.4  形成互联网化的可开放、可扩展接口 

从现网和技术发展出发，形成基于现网和互

联网的双适配接口机制，保证各模块接口的接续

性、方便性、易用性和简单性。各个模块之间的

接口采用通用的协议和接口定义，包括但不限于

HTTP/Web services、RESTful、SIP/SDP、MRCP

等。智能外呼接口示意图如图 5 所示。 

 
图 5  智能外呼接口示意图 

5  结束语 

本文通过分析现网智能外呼的建设背景及现

状，提出了智能外呼的建设目标，并结合现网和

技术发展趋势给出了智能外呼系统的逻辑及功能

架构方向，同时对系统的功能建设给出了 4 个重

点方面的建议。和传统外呼系统相比，智能外呼

 
图 4  智能外呼流程示意图 
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系统能够缩短按键选择时间，避免现网改动，深

度自动分析用户潜在价值取向，挖掘老业务的新

价值，促进客户体验的提升以及整体客服的效率

和实际效果。 
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