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1 前言-home 

CTICloud 是服务于行业客户的大型呼叫中心，采用面向服务的 SOA 架构，提供端到端

的呼叫服务。CTICloud 云呼叫中心根据不同功能划分为多个模块：console、home、agent、

interface 和 wiki。详细说明如下： 

（1）Console 是配置中心，主要供运维人员使用。可对企业、机构、部门用户进行角色与权

限的管理，能够创建并管理座席，进行呼入、外呼的相关配置。 

（2）Home 是监控中心与数据中心，既能实时查看呼叫中心的运行情况，了解座席工作状

态，也能查看历史通话数据。除此之外，还能提供质检、账单查询、日志管理等功能，辅助

管理人员更好使用呼叫中心。 

（3）Agent 以工具条的形式提供对接与客户 CRM 的对接。 

（4）Interace 是呼叫中心的接口，可以将任意接口嵌入到客户自己的 CRM 系统，实现无缝

对接。 

（5）Wiki 是平台的帮助中心，对呼叫中心的业务场景、接的使用、客户侧环境部署和平台

标准等都做了详细说明。 

CTICloud云呼叫中心

Console Home Agent Interface Wiki
 

2 概述-home 

本文档主要对管理中心（home）的使用进行详细说明，包括通话记录、实时统计、历

史统计及监控等功能。 
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3 功能说明-home 

3.1 页面布局 

管理中心左侧为菜单栏，右侧上方是查询条件，下方是数据展示区。为了更完整看到数

据内容，可通过页面上的折叠按钮将菜单和查询条件隐藏。 
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3.2 记录管理 

3.2.1 来电记录 

查看系统的来电通话记录情况，有 2 个三级菜单：来电通话记录和来电通话记录详情。

来电通话记录显示了这一通来电的呼叫及接听情况，展开记录前面的“+”号，可查看接听

详情；来电通话记录详情在记录中显示了接听、转移、咨询等详细过程，展开“+”号可查

与之关联的通话记录。 

3.2.1.1 来电记录 

查看系统来电通话情况。 

 

查询条件 

来电记录支持多条件组合查询，筛选符合多个条件的通话记录。 

接听状态：全部、人工接听、人工未接听、系统接听、系统未接听。 

通话标识：先选择查询类别，再设置查询条件。例如，选择客户号码，在后面框中输入

具体号码 13812345678，可查到来电号码为 13812345678 的来电。可选择的通话标识有客户

号码、热线号码、热线号码区号、座席工号、坐席姓名、座席电话、按地区、通话占比、通

话质量、通话时长、uniqueId 和 callid。 

时间查询：可查询指定时间范围内的通话记录，一天、一周或者一月。不支持跨月查询。
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系统该页面可查询 12 个月以内的通话记录，超出此范围需要申请做数据恢复。 

高级搜索 

可以点击高级查询，设定自定义组合条件。设定组合条件的规则为等于，不等于，包含

等。当设定好组合条件后，点击立即搜索，查询通话记录。 

 

通话记录 

查看字段内容包括客户电话、客户号码区号、热线号码区号、热线号码、呼入类型等。

可点击通话记录前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完成设置后点保存，

通话记录只展示已显示字段，不展示未显示字段。 
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展开通话记录前方的加号，可查看本次通话的详情。 

通话详情：点击通话详情按钮，可以了解一通通话的接听、转移、咨询等详细过程。 

 

IVR 详情：通话在 IVR 语音导航中的通话情况，点击 IVR 详情字段下的查看按钮。 

 

满意度调查：客户对本次通话的满意度评分。 

 

ASR 详情：开启 ASR 转写的客户，查看本次通话语音转写成的 ASR 文本记录，ASR 转写

为收费项目。 

通话录音：支持录音的在线试听和下载，下载的录音文件格式为 mp3。 

导出本页 

将查询结果导出为 excel 格式的通话记录文件。 

3.2.1.2 来电记录详情 

查看系统来电通话的接听、转移、咨询等详细过程。 
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查询条件 

来电记录详情支持多条件组合查询，筛选符合多个条件的记录。 

接听状态：呼叫失败，接听。 

通话标识：可选择的通话标识有队列号、队列名称、座席电话、座席姓名和座席工号。 

时间查询：可查询指定时间范围内的通话记录，一天、一周或者一月。不支持跨月查询。

系统该页面可查询 12 个月以内的通话记录，超出此范围需要申请做数据恢复。 

高级搜索 

可以点击高级查询，设定自定义组合条件。设定组合条件的规则为等于，不等于，包含

等。当设定好组合条件后，点击立即搜索，查询通话记录。 
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通话记录 

查看字段内容包括座席电话、座席姓名、队列号、队列名称、呼叫类型和接听状态等。

可点击通话记录详情前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完成设置后点保

存，通话记录详情只展示已显示字段，不展示未显示字段。 

 

展开通话记录详情前方的加号，可查看与之相关的主通话记录。 
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通话录音：支持录音的在线试听和下载，下载的录音文件格式为 mp3。 

3.2.2 外呼通话记录 

查看座席外呼通话情况。 

 

查询条件 

外呼记录支持多条件组合查询，筛选符合多个条件的通话记录。 

呼叫类型：预览外呼、主叫外呼、内部呼叫。 

接听状态：座席未接听、座席接听、客户未接听和双方接听。 

时间查询：可查询指定时间范围内的通话记录，一天、一周或者一月。不支持跨月查询。

系统该页面可查询 12 个月以内的通话记录，超出此范围需要申请做数据恢复。 

高级搜索 

可以点击高级查询，设定自定义组合条件。设定组合条件的规则为等于，不等于，包含
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等。当设定好组合条件后，点击立即搜索，查询通话记录。 

 

通话记录 

查看字段包括外呼的相关信息，包括客户电话、客户号码区号、座席工号、座席姓名、

座席电话、外显号码及接听状态等。可点击通话记录前面的图标查看所有字段，并根据需要

选择显示字段，完成设置后点保存，通话记录只展示已显示字段，不展示未显示字段。 
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展开通话记录前方的加号，可查看本次通话的详情。 

通话详情：点击通话详情按钮，可以查看呼叫客户时间及客户的接听情况。 

 

IVR 详情：通话在 IVR 语音导航中的通话情况，点击 IVR 详情字段下的查看按钮。 

 

满意度调查：客户对本次通话的满意度评分。 

 

ASR 详情：开启 ASR 转写的客户，查看本次通话语音转写成的 ASR 文本记录，ASR 转写

为收费项目。 

导出本页：将查询结果导出为 excel 格式的通话记录文件。 

3.2.3 WebCall 通话记录 

查看座席 webcall 呼叫的记录。 
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查询条件 

WebCall 通话记录支持多条件组合查询，筛选符合多个条件的通话记录。 

接听状态：双方接听、座席未接听、客户接听、客户未接听。 

通话标识：从下拉框中选择查询条件，并在后面输入查询内容，可得到精确查询结果。

例如选择座席工号，输入工号 1001，可查看接听座席为 1001 的所有记录。 

时间查询：可查询指定时间范围内的通话记录，一天、一周或者一月。不支持跨月查询。

系统该页面可查询 12 个月以内的通话记录，超出此范围需要申请做数据恢复。 

高级搜索 

点击高级查询，设定自定义组合条件。设定组合条件的规则为等于，不等于，包含等。

当设定好组合条件后，点击立即搜索，查询通话记录。 

常用查询内容可保存为自定义查询条件。设置好查询条件后，在下方输入名称，点保存，

保存的查询条件会出现在右侧“我的搜索”中。需要再次查询，从我的搜索中点击已保存名

称，点搜索即可。 
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通话记录 

查看字段包括 webcall 呼叫的相关信息，包括客户电话、虚拟号、队列/IVR、座席工号、

座席姓名、座席电话、外显号码及接听状态等。可点击通话记录前面的图标查看所有字段，

并根据需要选择显示字段，完成设置后点保存，通话记录只展示已显示字段，不展示未显示

字段。 
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展开通话记录前方的加号，可查看本次通话的详情。 

通话详情：点击通话详情按钮，可以查看呼叫客户时间及客户的接听情况。 

 

IVR 详情：通话在 IVR 语音导航中的通话情况，点击 IVR 详情字段下的查看按钮。 

 

满意度调查：客户对本次通话的满意度评分。 

ASR 详情：开启 ASR 转写的客户，查看本次通话语音转写成的 ASR 文本记录，ASR 转写

为收费项目。 

导出本页：将查询结果导出为 excel 格式的通话记录文件。 

导出全部：将查询结果导出为 csv 格式的通话记录文件，导出方式为异步导出。点击导

出全部，先跳转到导出记录页面，待导出文件生成后，从导出页面下载。 

3.2.4 预测外呼通话记录 

查看预测外呼通话记录。 
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查询条件 

预测外呼通话记录支持多条件组合查询，筛选符合多个条件的通话记录。 

任务选择：选择预测外呼任务。 

接听状态：双方接听、座席未接听、客户接听、客户未接听。 

通话标识：从下拉框中选择查询条件，并在后面输入查询内容，可得到精确查询结果。

例如选择座席工号，输入工号 1001，可查看接听座席为 1001 的所有记录。 

时间查询：可查询指定时间范围内的通话记录，一天、一周或者一月。不支持跨月查询。

系统该页面可查询 12 个月以内的通话记录，超出此范围需要申请做数据恢复。 

高级搜索 

点击高级查询，设定自定义组合条件。设定组合条件的规则为等于，不等于，包含等。

当设定好组合条件后，点击立即搜索，查询通话记录。 

常用查询内容可保存为自定义查询条件。设置好查询条件后，在下方输入名称，点保存，

保存的查询条件会出现在右侧“我的搜索”中。需要再次查询，从我的搜索中点击已保存名

称，点搜索即可。 
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通话记录 

查看字段包括预测外呼相关信息，包括任务 id、客户电话、客户号码区号、座席工号、

座席姓名、座席电话、外显号码及接听状态等。点击通话记录前面的图标查看所有字段，并

根据需要选择显示字段，完成设置后点保存，通话记录只展示已显示字段，不展示未显示字

段。 

 

展开通话记录前方的加号，可查看本次通话的详情。 

通话详情：点击通话详情按钮，可以查看呼叫客户时间及客户的接听情况。 

IVR 详情：通话在 IVR 语音导航中的通话情况，点击 IVR 详情字段下的查看按钮。 

 

满意度调查：客户对本次通话的满意度评分。 

ASR 详情：开启 ASR 转写的客户，查看本次通话语音转写成的 ASR 文本记录，ASR 转写

为收费项目。 

导出本页：将查询结果导出为 excel 格式的通话记录文件。 

导出全部：将查询结果导出为 csv 格式的通话记录文件，导出方式为异步导出。点击导

出全部，先跳转到导出记录页面，待导出文件生成后，从导出页面下载。 
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3.2.5 满意度记录 

查看满意度调查的按键评分情况。 

 

查询条件 

满意度通话记录支持多条件组合查询，筛选符合多个条件的满意度调查记录。 

满意度类型：呼入、WebCall、预览外呼。 

客户电话：输入客户电话，查询与该号码相关的满意度记录。 

座席工号：根据工号精确查询，查找与指定工号相关的满意度记录。 

评分值：输入评分值或者未按键，查看相关记录。 

时间：可查询指定时间范围内的通话记录，一天、一周或者一月。不支持跨月查询。系

统该页面可查询 12 个月以内的通话记录，超出此范围需要申请做数据恢复。 

队列号：按照队列号查看相关记录。 

队列名：按照队列名查看相关记录。 

满意度记录 

展示查询结果。 
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3.2.6 留言记录 

查看客户留言情况。 

 

查询条件 

留言记录支持多条件组合查询，筛选符合多个条件的留言记录。 

时间：可查询指定时间范围内的通话记录，一天、一周或者一月。不支持跨月查询。系

统该页面可查询 12 个月以内的通话记录，超出此范围需要申请做数据恢复。 

留言记录 

展示查询结果。 

3.2.7 导出记录 

在通话记录和报表中，点导出全部会跳转到导出记录。在导出记录再次点击查看按钮，

更新当前的导出进度，如果导出进度变为“完成”，后面出现一个下载图标。点击下载图标

可得到导出的压缩包，包括所有记录。 
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查询条件 

记录类型：全部、呼入通话、外呼通话、WebCall 通话、预测外呼、满意度记录、留言

记录、工作量报表、预览外呼报表、webscoket 日志、AXB 外呼主叫号码报表、队列统计、

号码状态检测记录、预览外呼报表、AXB 外呼报表、预测外呼日报表、预测外呼座席报表、

预测外呼任务报表、IVR 按键统计、满意度实时统计、座席实时统计。 

时间：可查询指定时间范围内的通话记录，一天、一周或者一月。不支持跨月查询。系

统该页面可查询 12 个月以内的通话记录，超出此范围需要申请做数据恢复。 

导出记录 

查看所有导出全部的记录。 

3.2.8 过期数据记录 

有 2 个子菜单，一个是恢复进度，一个是数据备份清理记录。平台通话记录存储时间为

5 年，其中最近 12 个月的数据可以直接通过页面、接口进行查询和下载；其余 48 个月的数

据处于冻结状态，能支持恢复到页面和接口查询。这里 2 个菜单分别是数据的清理与恢复记

录，方便查看。 

3.2.9 转写记录 

查看 ASR 语音转文本记录 
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查询条件： 

呼叫类型：呼入、预览外呼、预测外呼、webcall 主叫外呼 

通话标识：唯一标识、座席工号、转写状态 

时间：可查询指定时间范围内的通话记录，一天、一周或者一月。不支持跨月查询。系

统该页面可查询 12 个月以内的通话记录，超出此范围需要申请做数据恢复。 

 

3.3 实时统计 

在 home 中有两种统计，一个是实时统计，一个是历史统计。实时统计只包括当日座席

状态及呼叫数据，在统计表上方有一个刷新时长，默认每个 30 秒刷新一次，刷新的时间间

隔用户可以自己设置，如下图；历史统计是对昨天以前的数据进行统计，可根据用户需要设

置查询条件。 
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3.3.1 座席实时统计 

查看座席当日的工作情况，包括状态时长、接听量及外呼数量。 

查询条件 

能按照座席属性进行查询，包括座席姓名、座席工号及所属队列。 

队列号：查询指定队列下所有座席的统计情况。例如选择 “0001 测试队列”，点击查

询，查询结果展示了 0001 队列下所有座席的统计结果。 

座席工号：输入座席工号，精确查询指定座席的实时统计记录。 

座席姓名：输入座席姓名，查询指定座席的实时统计记录。 

实时统计记录 

设置查询字段：点击实时统计列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中分类展示了相关字段信息，包括座席工号、座席姓名、座席来电数、呼入咨

询转移数、预览外呼、预测外呼及座席状态时长等，如下图。 
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展示查询结果：下图中展示了“0001 测试队列”下所有座席的统计记录。 

 

3.3.2 队列实时统计 

查看队列当日的数据统计情况，包括队列请求数、接听数、未接听数、通话时长和服务
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水平等。 

查询条件 

队列号：查询指定某个队列的接听及服务情况。 

实时统计记录 

设置查询字段：点击实时统计列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示与队列相关的所有字段，包括服务水平、总排队请求数、排队中放弃数、

呼转座席接听数、及时应答数、总通话时长、总等待时长等，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示所有队列当天的统计结果。 
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3.3.3 中继实时统计 

查看每一条中继线路当日的来电进线情况。 

查询条件 

热线电话：查询指定某个队列的接听及服务情况。 

实时统计记录 

统计结果中展示了与中继线路相关的所有字段，包括热线号码、总来电数、进入 IVR 数、

座席接听数、座席未接听数、通话时长等。 

展示查询结果：下图中展示所有中继线路当天的统计情况。 

 

http://www.ti-net.com.cn/


 

 

咨询热线：1010-9099     网址：www.ti-net.com.cn   

地    址：北京亦庄经济技术开发区荣华南路 2 号院大族广场 1 号楼 29 层 

3.3.4 满意度实时统计 

查看当日来电和外呼通话的满意度调查情况。 

查询条件 

座席工号：输入座席工号，精确查询指定座席的实时统计记录。 

座席姓名：输入座席姓名，查询指定座席的实时统计记录。 

呼叫类别：呼入、webcall、预览外呼 

统计方式：默认 

实时统计记录 

设置查询字段：点击满意度列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与通话及满意度调查相关的字段信息，包括座席工号、座席姓名、满

意度调查总数、按键数、放弃数、总调查时长和呼叫类别等，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示所有满意度调查的结果。 
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3.3.5 锚点实时统计 

呼入来电进入语音导航，会根据配置的锚点规则记录经过锚点的次数，如下图。 

 

3.3.6 号码监测统计 

查看当日固话号码的外呼及接听情况。 

查询条件 

外显号码： 精确查询外显号码。 

区号： 例如输入 010，只查询区号为 010 的外显号码。 
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外呼次数大于： 查询外呼次数大于指定值的记录。 

接通率排序：正序、倒序，能选择按照正序和倒序排列查询结果。 

实时统计记录 

设置查询字段：点击号码监测统计列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示

字段，完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与外显号码相关的字段信息，包括区号、外显号码、外呼接听率、实

时接听率和外呼次数，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是区号 010 的外显号码。 

 

3.3.7 手机号码实时统计 

查看当日手机号码的外呼及接听情况。 
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查询条件 

手机号码： 精确查询手机虚拟号。 

区号： 例如输入 010，只查询区号为 010 的外显号码。 

外呼次数大于： 查询外呼次数大于指定值的记录。 

是否告警：是、否，选择是在接听率低于指定阈值时能发起告警，选择否不触发告警。 

实时统计记录 

设置查询字段：点击手机号码实时统计列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择

显示字段，完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与外显号码相关的字段信息，包括区号、手机号码、外呼接听率、实

时接听率、外呼次数和客户接听数，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是所有手机号码的外呼接听情况。 

 

http://www.ti-net.com.cn/


 

 

咨询热线：1010-9099     网址：www.ti-net.com.cn   

地    址：北京亦庄经济技术开发区荣华南路 2 号院大族广场 1 号楼 29 层 

3.3.8 中级组实时统计 

查看当日中继组的外呼及接听情况 

查询条件 

中继群组号：精准查询中继群组 

中级组统计记录 

设置查询字段：点击实时统计列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中分类展示了相关字段信息，包括序号、中继群组代号、实时接听率、外呼次

数、客户接听数、响铃数、总通话时长、响铃率、接通率、平均等待时长、平均通话时长如

下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是所有中继的外呼接听情况。 

http://www.ti-net.com.cn/


 

 

咨询热线：1010-9099     网址：www.ti-net.com.cn   

地    址：北京亦庄经济技术开发区荣华南路 2 号院大族广场 1 号楼 29 层 

 

 

 

3.4 历史统计 

3.4.1 座席报表 

报表一般分为日报表、周报表、月报表和年报表，主要统计指定时间段内座席的工作量、

工作时长和工作状态，包括座席置忙报表、工作时长、工作日志和工作量统计。 

3.4.1.1 座席置忙报表 

查看指定时间段内座席的置忙情况，包括系统置忙和自定义置忙，展示置忙的次数和时

长。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 
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选择座席： 选择要查询的座席。包括全选、反选和展开选项。 

座席置忙统计记录 

设置查询字段：点击座席置忙统计列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示

字段，完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与座席状态相关的字段信息，包括小休次数、小休时长、休息次数、

休息时长、开会次数、开会时长等，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是所有状态发生变化的座席的记录。 
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3.4.1.2 工作时长 

查看指定时间段内座席的工作时长，包括登录、空闲、呼叫和通话等。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

选择座席： 选择要查询的座席。包括全选、反选和展开选项。 

工作时长统计 

设置查询字段：点击工作时长列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与工作状态相关的字段信息，包括状态、开始时间、结束时间、持续

时长和自定义的数据，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是所有状态发生变化的座席的记录。 
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3.4.1.3 工作日志 

查看指定时间段内座席的工作日志，包括座席执行的动作及动作持续时长。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

选择座席： 选择要查询的座席。包括全选、反选和展开选项。 

动作：登录、退出、置忙、置闲、修改绑定电话、保持、保持接回、整理开始、整理结

束、结束、拒接、咨询、转移、预览外呼等。 

工作时长统计 

设置查询字段：点击工作日志列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与工作相关的字段信息，包括动作、动作描述、开始时间、结束时间、

持续时长和自定义的数据，如下图。 
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展示查询结果：下图中展示的是座席的所有动作记录。 

 

3.4.1.4 工作量统计 

查看指定时间段内座席的话务情况，包括呼叫座席次数、座席接听次数、座席未接听次

数和通话时长等。 

查询条件 

查询条件：这里的查询条件是指自定义查询条件，主要用于保存常用查询条件，不需要

每次都进行设置。点击查询按钮旁边的“保存查询条件”，输入查询条件名称并选择要保存

的字段类型，点击确定，刚设置的名称在查询条件下方展示。下次只需要点击保存过的名称，
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自动加载所有查询字段。 

 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

选择座席： 选择要查询的座席。包括全选、反选和展开选项。 

展示所有座席：工作量统计默认展示有过登录的座席，如果想查看全部座席，勾选这个

复选框。 

工作量统计 

设置查询字段：点击工作量列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与工作相关的字段信息，包括座席来电数、座席接听数、总预览外呼

数、总登录时长、总休息时长、总通话时长等相关字段，如下图。 
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展示查询结果：下图中展示的是座席的工作量统计结果。 

 

3.4.2 队列报表 

队列的统计报表，包括队列统计和队列日志。 
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3.4.2.1 队列统计 

查看指定时间段内队列的来电及接听 情况。 

查询条件 

查询条件：这里的查询条件是指自定义查询条件，主要用于保存常用查询条件，不需要

每次都进行设置。点击查询按钮旁边的“保存查询条件”，输入查询条件名称并选择要保存

的字段类型，点击确定，刚设置的名称在查询条件下方展示。下次只需要点击保存过的名称，

自动加载所有查询字段。 

 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

选择队列： 选择一个或者多个要查询的队列。 

队列统计 

设置查询字段：点击工作量列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中默认展示 4 个字段：总排队请求数、呼转座席接听数、总通话时长和队列来

电接听率。此外还包括队列进入数、处理数、成功排队数、排队中放弃数、排队挂机数及通

话时长等相关字段，如下图。用户可以根据需要勾选相关，在页面进行展示。 
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展示查询结果：下图中展示的是队列统计结果。 

 

3.4.2.2 队列日志 

查看指定时间段内队列的工作日志，包括队列排队请求及通话等。 
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查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

选择队列： 选择一个或者多个队列。 

动作：排队请求、呼转座席接听、排队中放弃、排队中超时、排队中无座席、呼转座席

未接听。 

队列日志统计 

设置查询字段：点击队列日志列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与工作相关的字段信息，包括动作、通话类型、呼叫座席号和自定义

的数据，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是队列的动作记录。 

http://www.ti-net.com.cn/


 

 

咨询热线：1010-9099     网址：www.ti-net.com.cn   

地    址：北京亦庄经济技术开发区荣华南路 2 号院大族广场 1 号楼 29 层 

 

3.4.3 中继报表 

中继呼叫情况统计，包括来电分析、地区分析和重复来电清单。 

3.4.3.1 来电分析 

统计每一条中继线路的通话情况。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

热线号码： 选择一个或者多个要查询的号码，默认查询所有有呼叫量的中继号码。 

来电分析记录 

设置查询字段：点击来电分析列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与来电呼叫相关的字段信息，默认展示总来电数、进入 IVR 数、呼入
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转移数、人工接听数等。此外包括进入数、处理数、呼叫量、比率、呼损率等字段，用户可

以根据需要添加到显示字段中，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是某一条中继的呼叫情况记录。 
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3.4.3.2 地区分析 

中继通话的地区情况进行统计分析 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

热线号码： 选择一个或者多个要查询的号码，默认查询所有有呼叫量的中继号码。 

地区分析记录 

设置查询字段：点击地区分析列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与地区相关的字段信息，包括省份、城市、来电数和比例，用户可以

根据需要添加到显示字段中，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是某一条中继在各地区的通话情况记录。 
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3.4.3.3 重复来电清单 

对主叫号码重复来电情况进行统计分析 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

重复来电统计 

设置查询字段：点击重复来电列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，

完成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了重复来电相关的字段信息，包括时间、号码、呼叫次数、进入队列次

数和人工接听次数，用户可以根据需要添加到显示字段中，如下图。 
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展示查询结果：下图中展示的是主叫号码的重复来电记录。 

 

3.4.4 外呼报表 

主要是对座席预览外呼情况的统计。 

3.4.4.1 预览外呼报表 

查看指定时间段内座席预览外呼的情况，包括外呼总数、座席接听数、有效通话次数、

总时长、通话时长、通话占比等。 

查询条件 
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查询条件：这里的查询条件是指自定义查询条件，主要用于保存常用查询条件，不需要

每次都进行设置。点击查询按钮旁边的“保存查询条件”，输入查询条件名称并选择要保存

的字段类型，点击确定，刚设置的名称在查询条件下方展示。下次只需要点击保存过的名称，

自动加载所有查询字段。 

 

类型：日报表、周报表、月报表、年报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数

据；周报表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那

么点击 7 月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个

月的数据；自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

选择座席： 选择要查询的座席。包括全选、反选和展开选项。 

预览外呼报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与预览外呼相关的字段信息，包括外呼总数、座席接听数、双方接听

数、有效通话次数、总时长、座席接听率、客户接听率等，如下图。 
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展示查询结果：下图中展示的是预览外呼报表的查询结果。 

 

3.4.4.2 预览外呼主叫号码报表 

按照主叫号码统计指定时间段内座席预览外呼的情况。 

查询条件 

查询条件：这里的查询条件是指自定义查询条件，主要用于保存常用查询条件，不需要

每次都进行设置。点击查询按钮旁边的“保存查询条件”，输入查询条件名称并选择要保存

的字段类型，点击确定，刚设置的名称在查询条件下方展示。下次只需要点击保存过的名称，

http://www.ti-net.com.cn/


 

 

咨询热线：1010-9099     网址：www.ti-net.com.cn   

地    址：北京亦庄经济技术开发区荣华南路 2 号院大族广场 1 号楼 29 层 

自动加载所有查询字段。 

 

类型：日报表、周报表、月报表、年报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数

据；周报表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那

么点击 7 月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个

月的数据；自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

选择号码： 选择要统计的号码，默认统计全部有呼叫的号码。 

预览外呼主叫号码报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与预览外呼相关的字段信息，包括省份、城市、中继群组代号、外呼

总数、客户接听数、有效通话次数等，如下图。 
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展示查询结果：下图中展示的是预览外呼主叫号码报表的查询结果。 

 

3.4.4.3  AXB 外呼主叫号码报表 

按照主叫号码统计指定时间段内座席发起 AXB 呼叫的情况。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；
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自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

主叫号码： 手机外呼号码。 

AXB 外呼主叫号码报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与 axb 外呼相关的字段信息，包括省份、城市、外呼总数、客户接听

数、总通话时长、总服务处理时长等，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是 AXB 外呼主叫号码报表的查询结果。 
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3.4.4.4  WebCall 报表 

查看指定时间段内座席发起 webcall 外呼的通话情况。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、年报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数

据；周报表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那

么点击 7 月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个

月的数据；自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

选择座席： 选择要查询的座席。包括全选、反选和展开选项。 

WebCall 报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与 webcall 外呼相关的字段信息，包括呼叫总数、座席接听数、有效

通话次数、总通话时长、有效通话总通话时长等，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是 webcall 报表的查询结果。 
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3.4.4.5 预览外呼被叫号码报表 

按照被叫号码统计指定时间段内预览外呼的呼叫与接听情况。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、年报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数

据；周报表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那

么点击 7 月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个

月的数据；自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

选择城市： 选择一个或者多个城市进行查询。包括全选、反选和展开选项。 

预览外呼被叫号码报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与预览外呼被叫号码统计相关的字段信息，包括区号、省份、城市、

外呼总数、客户接听数、接听率等，如下图。 
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展示查询结果：下图中展示的是预览外呼被叫号码的查询结果。 

 

3.4.4.6 预测外呼主叫号码报表 

按照主叫号码统计指定时间段内座席预测外呼的情况。 

查询条件 

查询条件：这里的查询条件是指自定义查询条件，主要用于保存常用查询条件，不需要

每次都进行设置。点击查询按钮旁边的“保存查询条件”，输入查询条件名称并选择要保存

的字段类型，点击确定，刚设置的名称在查询条件下方展示。下次只需要点击保存过的名称，

自动加载所有查询字段。 
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类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段：在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

任务选择：选择一个或者多个要查询的任务，可以一键全选。 

主叫号码：指定查询某个号码的呼叫情况。 

预测外呼主叫号码报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与预测外呼相关的字段信息，包括省份、城市、日期、时段、任务名

称、外呼总数和客户接通数等，如下图。 
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展示查询结果：下图中展示的是预测外呼主叫号码报表的查询结果。 

 

3.4.4.7 预测外呼日报表 

指定统计日期，按日统计预测外呼任务的执行情况。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

任务选择：选择一个或者多个要查询的任务，可以一键全选。 

预测外呼日报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与预测外呼任务相关的字段信息，包括任务名称、呼叫数、客户接听

数、骚扰数、开始时间、结束时间、持续时间等，如下图。 
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展示查询结果：下图中展示的是预览外呼被叫号码的查询结果。 

 

3.4.4.8 预测外呼任务报表 

统计每一个外呼任务的执行情况。 

查询条件 

任务选择：选择一个或者多个要查询的任务，可以一键全选。 

预测外呼任务报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 
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字段设置中展示了与预测外呼任务相关的字段信息，包括任务、号码总数、呼叫数、客

户接通数、骚扰数、超呼系统、开始时间、结束时间、持续时间、座席利用率等，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是预览外呼被叫号码的查询结果。 

 

3.4.4.9 预测外呼座席报表 

按座席查询预测外呼任务的执行情况，侧重于座席工作量的统计。 

查询条件 

任务选择：选择一个或者多个要查询的任务，可以一键全选。 
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时间：指定要查询的时间范围，不支持跨月查询。 

预测外呼座席报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了预测外呼任务中与座席呼叫相关的字段信息，包括任务名称、座席工

号、空闲状态时长、通话状态时长、座席利用率、已呼叫数等，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是预览外呼被叫号码的查询结果。 
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3.4.4.10 主叫外呼报表 

统计从话机上按键发起直呼的通话情况。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报

表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7

月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；

自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

选择座席电话： 选择一个或者多个座席分机进行查询。 

主叫外呼报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与主叫外呼相关的字段信息，包括座席电话、座席工号、外呼总数、

座席接听数、双方接听数、有效通话次数、有效通话总通话时长等，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是预览外呼被叫号码的查询结果。 
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3.4.5 IVR 报表 

统计呼入来电进入 IVR 所经过的按键节点数。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表。日报表是查询指定某一天的数据；周报表是查询的是

某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那么点击 7 月 1 日到查 7

月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个月的数据；自定义查询

可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段：在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

热线号码：选择一个或者多个城市进行查询。包括全选、反选和展开选项。 

IVR 名称：选择一个或者多个要统计的 IVR。选择多个 IVR 时不能指定统计节点，选择

一个 IVR 时可以指定统计节点。 

IVR 节点：选择一个 IVR 的情况下，指定要统计的节点。 

IVR 报表 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与 IVR 按键节点统计相关的字段信息，包括热线号码、IVR 名称、IVR
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节点、节点名称、按键值等，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是 IVR 按键统计的查询结果。 

 

3.4.6 满意度报表 

对通话结束后，客户的满意度按键情况进行统计。分为两个不同的维度，一个是按热线

号码统计，一个是按照座席统计。 

3.4.6.1 按热线号码统计 

以热线为维度，统计每一条热线下发起的满意度记录情况。 
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查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、年报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数

据；周报表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那

么点击 7 月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个

月的数据；自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

热线号码： 选择一个或者多个热线进行统计。 

按热线号码统计 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与满意度统计相关的字段信息，包括调查总数、按键数、放弃数、总

调查时长、按键统计等，如下图。 

 

展示查询结果：下图中展示的是按热线号码统计的满意度调查结果。 
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3.4.6.2 按座席统计 

按座席维度统计客户的满意度按键情况。 

查询条件 

类型：日报表、周报表、月报表、年报表、自定义报表。日报表是查询指定某一天的数

据；周报表是查询的是某一周的数据，从周一到周日为一个周期。例如周一是 7 月 1 日，那

么点击 7 月 1 日到查 7 月 7 日之间的任何一天，都能查看这一周的数据；月报表是查询某个

月的数据；自定义查询可以由用户自己指定时间段，不支持跨月查询。 

统计时段： 在设置的时间范围内，指定某一统计时段。 

选择座席： 选择一个或者多个座席进行统计。 

按座席统计 

设置查询字段：点击查询列表前面的图标查看所有字段，并根据需要选择显示字段，完

成设置后点保存。查询结果中只展示已选择字段，不展示其他无关字段。 

字段设置中展示了与满意度统计相关的字段信息，包括调查总数、按键数、放弃数、总

调查时长、按键统计等，如下图。 
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展示查询结果：下图中展示的是按座席统计的满意度调查结果。 

 

3.5 监控管理 

有 2 类监控，一类是监控呼叫中心的业务运行情况，包括座席、队列、IVR、预测外呼

和大屏幕监控，主要是监控平台呼叫量、进线量与座席工作状态是否正常；另一类是系统监

控，分别对专线、企业平台、话机和 IAD 网关进行监控。 
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3.5.1 业务监控 

对平台业务情况的运行进行实时监控，可查看座席在线情况、工作状态、来电的进线情

况、预测外呼情况等。在监控记录上方有一个刷新时长，默认每个 30 秒刷新一次，刷新的

时间间隔用户可以自己设置，如下图。 

 

3.5.1.1 座席监控 

实时监控座席的工作状态，包括登录方式、登录时长、当前状态、来电接听量及外呼量

等。 

查询条件 

队列号：查询指定队列下所有座席的统计情况。例如选择 “0001 测试队列”，点击查

询，查询结果展示了 0001 队列下所有座席的统计结果。 

座席工号：输入座席工号，精确查询指定座席的实时统计记录。 

座席姓名：输入座席姓名，查询指定座席的实时统计记录。 

绑定电话：按照绑定电话查询座席，只支持精确查询。 

座席状态：可选择一个或者多个座席状态进行查询，座席状态有空闲、置忙、整理、呼

叫中、响铃和通话 6 种。 
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座席区域：按照指定地区进行查询，地区包括全国省份及直辖市。 

报警状态：按照告警状态进行查询，空闲、响铃、通话、整理、置忙。 

登录方式：工具条登录、console 登录、接口登录。 

呼叫状态：查询座席当前呼叫的状态，包括呼入通话中、外呼座席接听，呼叫客户中、

外呼双方通话中等 

座席监控 

下图中展示了所有座席的实时监控记录。 

 

3.5.1.2 队列监控 

实时监控进入队列的来电的处理情况，包括在线座席数、请求数、排队数、接听数及等

待时长等。 

查询条件 

队列号：查询指定队列下所有座席的统计情况。例如选择 “0001 测试队列”，点击查

询，查询结果展示了 0001 队列下所有座席的统计结果。 

排队人数报警值：查询大于指定值的排队人数。 

 

队列监控 
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下图中展示了所有队列的实时监控记录。 

 

3.5.1.3  IVR 监控 

监控进入导航的来电的接听情况，包括来电号码区号、来电号码、热线号码、开始时间、

语音导航名等。 

查询条件 

IVR 名称：选择 IVR 名称，查询进入该 IVR 的来电在导航中停留的时间。 

IVR 监控 

下图中展示了来电在 IVR 中的实时监控记录。 
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3.5.1.4 预测外呼任务监控 

监控所有预测外呼任务的执行状态，包括号码总数、已呼叫总数、应答数、骚扰数、客

户接通率等。 

查询条件 

任务状态：全部、运行中、暂停。根据需要选择要查询的状态。 

IVR 监控 

下图中展示了所有任务运行状态的监控记录。 
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3.5.1.5 座席呼叫监控 

主要是在线座席数和呼叫量进行监控，呼叫量包括呼入和外呼，以折线图形式进行展示。 

查询条件 

查询方式：按日查询、按月查询。 

选择日期：指定查询的日期和时间。 

队列号：查询某个队列座席或全部座席的呼叫监控情况。 

IVR 监控 

下图中展示了 7 月 23 日那一周座席呼叫实时监控记录。 
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3.5.1.6 大屏监控 

投到大屏上对话务量及接听情况进行监控。 

查询条件 

业务类型：全部、呼入、外呼。 

热线号码：监控某条热线的话务量及接听情况。 

IVR 监控 

下图中展示当日的话务监控记录。 
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3.5.2 系统监控 

对专线、企业平台、话机和 IAD 网关进行监控。 

3.5.2.1 专线监控 

（1）专线监控：查看该部门下的所有专线，包括客户名称、专线带宽、所属运营商、

用途及客户接入地址等。 

 

（2）流量监控：查看指定时间内专线的流量情况，包括流入和流出的数据。 

查询条件 

专线：查询一条或者多条指定专线。 

时间范围：可选择的时间范围有 7 个，最近 1 小时、最近 3 小时、最近 6 小时、最近

12 小时、最近 24 小时、最近 3 天、最近一周，不支持自定义时间条件。 

流量监控 

下图中展示的是最近 24 小时内的流程情况。 
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（2）发包监控：查看查看专线延迟时间和丢包率。 

查询条件 

专线：查询一条或者多条指定专线。 

时间范围：可选择的时间范围有 7 个，最近 1 小时、最近 3 小时、最近 6 小时、最近

12 小时、最近 24 小时、最近 3 天、最近一周，不支持自定义时间条件。 

流量监控 

下图中展示的是最近 24 小时内的延迟和丢包情况。 
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3.5.2.2 企业平台监控 

分 4 块对平台运行情况进行监控。 

业务监控：对在线座席数及平台呼叫情况进行监控。 

API 监控：监控接口的请求及响应情况，包括接口请求次数、请求失败次数、请求的总

响应时长、最大响应时长、最小响应时长等。 

WebSocket 监控：监控 WebSocket 调用次数、失败次数及响应时长。 

推送监控：监控推送次数、失败次数及响应时长。 

 

3.5.2.3 话机监控 

监控话机注册及运行状态。监控记录上方有一个刷新时长，默认每个 30 秒刷新一次，

刷新的时间间隔用户可以自己设置，如下图。 
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查询条件 

是否注册：全部、注册、未注册。 

状态：全部、可达、不可达。 

注册类型：全部、IAD 分机、webrtc、远程话机。 

外呼权限：全部、无外呼权限、有外呼权限。 

分机号：输入要查询的分机号。 

座席工号：按照座席工号查询，查询绑定该话机的座席。 

注册网关：查询话机的注册网关。 

分机区号：按照区号查询，查询某一区号下的所有话机。 

分机号范围查询（最多 2000 条）：批量查询分机。 

IAD 网关：查询注册到指定网关的 IAD 分机。 

话机监控 

下图中展示了所有话机的实时监控记录，包括 

 

3.6 日志管理 

日志管理有两个子菜单，分别是系统日志和接口日志。系统日志是对系统操作的记录，
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包括登录、操作和导出记录；接口日志是对接口调用的记录，包括 API 日志、websocket 日

志和推送日志。 

3.6.1 系统日志 

3.6.1.1 登录日志 

查看企业、机构和部门用户的登录和登出记录。 

查询条件 

登录时间：指定要查询的时间范围。 

登录类型：全部、登录和登出。 

用户名：按照用户名进行查询。 

用户类型：全部、企业用户、机构用户、部门用户。 

登录日志 

下图中展示了名称为“研发测试账号”的企业 7 月份登录记录，如图。 

 

3.6.1.2 操作日志 

查看企业、机构、部门用户对系统后台的操作，详情中记录操作的功能模块及修改的配
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置信息。 

查询条件 

登录时间：指定要查询的时间范围。 

操作人姓名：根据用户名查询操作人的更新记录。 

操作对象：根据操作对象 ID 查询操作记录。 

用户类型：全部、企业用户、机构用户、部门用户。 

登录日志 

下图中展示了名称为“研发测试账号”的企业 7 月份操作记录，如图。 

 

3.6.1.3 导出日志 

企业用户的登录和登出记录。 

查询条件 

查询时间：指定要查询的时间范围。 

查询页面：全部、首页、记录管理、实时统计、监控管理、日志管理、录音管理、质检

管理、高级功能、账单，可以选择查询全部或者某一个功能模块。 

用户类型：按照部门用户进行查询，或者查询全部。 

操作人：输入操作人，查询指定操作人的导出情况。 

导出类型：全部、未导出、导出当前页、导出全部。 
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导出日志 

下图中展示了 8 月 1 日所有人的导出记录，记录中显示当前操作人未执行导出操作，包

括 

 

3.6.2 接口日志 

3.6.2.1  API 日志 

显示 API 接口的调用情况，包括请求时间、请求客户端 IP 地址、请求 uri、请求参数以

及返回结果等。 

查询条件 

查询时间：API 日志只能查看当天和昨天记录，不支持跨天查询。 

请求的 uri：按照指定的 uri 查询。 

请求客户端的 IP 地址：查询从某一个 IP 地址发起请求的接口调用日志。 

返回结果：全部、成功、失败。 

请求方式：全部、GET、POST。 

API 日志 

下图中展示了 7 月 31 日所有人接口请求记录。 
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3.6.2.2  Websocket 日志 

显示 websocket 接口的调用情况，包括座席工号、类型、座席操作、座席事件、日志内

容和时间。 

查询条件 

查询时间：API 日志只能查看当天和昨天记录，不支持跨天查询。 

类型：全部、座席发送的消息、座席接受的消息。 

座席工号：按照工号查询座席发起的 websocket 接口请求记录。 

座席操作：输入操作方式，查询 websocket 接口请求记录，操作内容有 ping、queueStatus、

login 等。 

座席时间：按照事件查询 websocket 接口请求记录，座席事件有 status、kickout 等。 

websocket 日志 

下图中展示了 7 月 31 日所有座席的 websocket 接口请求记录。 
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3.6.2.3 推送日志 

查询推送日志，包括推送类型、推送的 URL、推送的参数、推送方法、推送状态、返回

文本等。 

查询条件 

推送类型：在 console 中配置的所有类型的推送，包括来电推送、来电响铃推送、外呼

响铃推送、来电挂机推送、号码状态识别推送、录音状态推送等 10 余种。选择查询全部推

送，或者指定某一个推送类型。 

推送结果：全部、成功、失败。 

重试次数：按照重试次数进行查询，查询范围从-1 到 4，共有 5 种重试情况。 

url：查询推送到指定 url 的所有记录。 

推送时间：查询指定时间范围内的推送记录，不支持跨月查询。 

推送日志 

下图中展示了 7 月份席 cti-link 测试部门-0227 的所有日志。 
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3.7 录音统计 

分类统计录音文件的个数及存储情况。 

查询条件 

查询时间：指定查询的时间范围。 

录音类型：全部、通话录音、留言、彩铃。 

录音统计列表 
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3.8 质检管理 

3.8.1 案例组管理 

为方便录音质检案例的分类，可以建立案例组以标识。可以在页面添加新的案例组，也

可以对已有的案例组进行编辑和删除操作。 

添加案例组 

点击页面右下方的新增按钮，弹出新增案例组对话框，输入案例组名称及注释，点保存

按钮，案例组被成功添加到列表中。 

 

编辑和删除案例组 

在列表右侧有一个操作区，分别操作编辑与删除图标，可以对已有案例组进行操作。更

新案例组名称或注释，删除不再使用的案例组。 

 

案例组列表 

下方是案例组查询列表，可查看所有案例组。 
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3.8.2 录音管理 

质检人员进行录音质检之前，首先应对系统中记录的录音文件进行查询检索。 

查询条件 

呼叫类型：来电、外呼、webcall 外呼。 

开始时间：设置查询的时间范围。 

通话时长：指定通话时长，查询通话时长在指定范围内的录音。 

搜索条件：能够按照座席工号、、座席电话、客户电话、队列号、队列名称进行查询，

前方选择查询条件，后面输入查询的内容。 

抽样方式：根据质检工作的需要，选择录音文件抽样方式为按录音文件总数比率抽样，

可选择 10%~100%之间；或者选择随机抽检，抽检录音文件数 10 条，可以修改文件数目。 

录音列表 

下方是查询出的录音列表，包括了符合所有条件的录音。 
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质检打分 

检索到符合条件的录音文件后，质检人员可以了解每通通话的详细信息，包括座席工号、

姓名、座席电话、队列号、中继号码、通话开始时间、结束时间和通话时长。试听录音后，

根据录音的通话时长和通话内容进行综合打分。 

试听：点试听按钮可以听取录音文件的内容。 

下载：点下载可以下载录音文件。 

打分：点打分可以对通话录音进行打分。 点打分弹出评分窗口，填写分数，评分范围

0-100；需要添加到案例库的话，在添加到备案组中选择已经创建的案例组；需要其他说明

填写在备注中，如下图。 
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3.8.3 案例库管理 

显示所有添加到案例库中的录音内容，可以对案例库录音文件进行检索。 

查询条件 

案例组：查询属于同一案例组的录音。 

客户电话：按照客户电话查询录音。 

录音分数：按照指定的分数范围查询录音。 

开始时间：查询某一指定时间段内的录音。 

案例库列表 

设置查询条件后，点查询，显示指定案例组下的全部录音。 

3.9 高级功能 

3.9.1 号码状态检测记录 

为减少无效呼叫和短信发送，企业外呼前会批量检测，预先过滤出空号、过期号码，或

者无效手机号码。 

查询条件 

查询时间：查询指定时间范围的检测结果。 

检测结果：全部、正常、空号、关机、停机、忙、查询失败、位置和检测失败。根据需

要查询符合某种检测结果的号码，或者直接查询全部号码。 

号码：按照号码查询检测结果。 

检测方法 

号码模板导出：下载号码检测模板，模板格式为 excel，只有一个号码字段，在 excel

中填写要检测的号码完成模板填写工作。 

号码批量导入：将上面填写好的模板导入到系统中，系统向运营商请求获取号码的检测

状态，得到返回结果后在系统中展示。 
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号码状态检测记录 

下图中展示了研发测试部门再 7 月份发起的号码状态检测结果。 

 

3.9.2 失联号码修复 

对于失联用户，平台可根据企业提供的有效身份证号，从运营商处获取修复后号码

(01044xxxxxxx)，修复后的号码可以直接拨打。 

查询条件 

运营商：全部、移动、联通。 

身份证：加密后的身份证号，md5 加密 32 位小。为保证个人隐私，系统的身份证号和

电话号码都是加密后的，不提供真实的号码。 

批次编号：提交号码时，会接收到一个返回的批次，按照批次号查询这一批号码的修复

结果。 

修复结果：全部、已修复、未修复。 

创建时间段：创建号码修复任务的时间范围。 

案件编号：预先在号码模板中填写案件编号，可根据案件编号查询相关的号码修复记录。 

检测方法 

号码模板导出：下载号码检测模板，模板格式为 excel，有 5 个字段，包括修复名称、

待修复人员身份（md5 加密）、电话（md5 加密）、案件编号和返回的方式。 
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号码批量导入：Cloud 将获取到的信息提交给运营商，运营商完成后将修复结果返回给

cloud，cloud 在页面展示。 

失联号码修复 

下图中展示了 1 月份研发测试部门的失联号码修复结果。 

 

3.9.3 IP 白名单 

在 console 下开启访问 IP 白名单配置，并在白名单中添加 IP。加入白名单的 IP 才能访

问平台，不在白名单内的 IP 无法访问。 

查询条件 

所属企业：选择当前企业。 

ip：查询 IP 地址是否在白名单内。 

IP 白名单 

下图中展示了研发测试账号下的白名单，列表中的 IP 地址可以访问平台。 
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添加 IP 

点击页面右下方的新增按钮，打开新增 IP 白名单对话框，输入 IP 地址，把新的 IP 加入

白名单。支持 4 种格式，192.168.1.1、 192.168.*.*、 192.*.*.*和*.*.*.*，每次只能添加一

个。 

3.9.4 微信辅助 

辅助实现手机小号的微信注册。 

3.9.4.1 发送短信 

注册微信时，向腾讯发送短信验证码。 

发送短信 

点击右上角的发送短信按钮，弹出发送短信窗口。在页面上填写手机小号和短信验证码，

点发送按钮，平台会将上述信息发送给腾讯做验证。页面上的腾讯通道号默认显示

10690700367，如果腾讯通道发生变化，可手动修改腾讯通道号。 

发送后，会在下面的返回消息中接到提示信息，查看发送成功还是失败。 
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查询条件 

小号号码：根据小号号码查询。 

腾讯通道号：查询通过指定腾讯通道号提交的申请。 

是否绑定：是、否。 

完成以上条件设置后，点击查询按钮，可查看满足条件的短信发送记录。 

3.9.4.2 接收短信 

更换手机时，需要接收腾讯下发的验证码。如果手机小号没有与平台绑定，无法接收到

验证码。 

号码绑定 

点击右上角的号码绑定按钮，弹出自动绑定窗口。在页面上填写手机小号，并选择操作

类型，完成设置后点发送按钮。完成系统与手机小号的绑定工作，这时如果腾讯向手机号码

下发验证码，平台页面会同步显示。 
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查询条件 

小号号码：根据小号号码查询。 

是否绑定：是、否。 

操作类型：更换手机、更换号码，不设置默认查看所有操作。 

完成以上条件设置后，点击查询按钮，可查看手机小号收到的短信验证码。 

3.10 账单 

账单分为三级：企业账单、机构账单和部门账单。 

企业账单可查看总去企业费用，以及企业下所有账户的出账记录；机构账单查看当前机

构的总费用，以及该机构下所有部门的费用记录；部门账单是查看当前部门的账单记录。 

3.10.1 企业账单 

查看当前企业的总费用，以及该企业下账户的所有账单明细，包括账户名称、相关费用、

充值记录、期末余额等。 

查询条件 

所属企业：查看当前企业的账单信息。 

账单时间：指定查询的时间范围，可以连续查询多个月份的账单信息，如下图。 
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3.10.2 机构账单 

查看当前机构的账单费用，显示该机构下所有部门的费用。 

查询条件 

所属企业：默认选择当前企业。 

所属机构：选择当前企业下的所属机构，每次只能查询一个。 

账单时间：指定查询的时间，选择查看某一个月机构和部门费用，如下图。 
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3.10.3 部门账单 

查看指定部门的账单费用，包括主热线号码、部门名称、标准费用、减免金额和实际收

费，还可以直接生成 pdf 格式的结算通知单。 

查询条件 

所属企业：默认选择当前企业。 

所属机构：选择当前企业下的所属机构，每次只能查询一个。 

所属部门：选择当前机构下的部门。 

账单时间：指定查询的时间范围，可以连续查询多个月份的账单信息，如下图。 

 

操作 

在上图账单列表右侧操作区，点击账单详情，可以跳转到账单详情页面。在详情页面展

示各种类别的消费记录，包括月最低消费、号码功能费、号码通信费、座席费、套餐费、

ASR 费用、自定义计费和账户低消等，如下图。 
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点击右上角的导出按钮，直接生成 pdf 格式的结算通知单，如下图。 
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3.10.4 充值记录 

查看最近 12 个月的充值记录。 

查询条件 

所属企业：默认选择当前企业，查看当前企业的充值记录。 

充值时间：查看最近一年的充值记录。 

 

http://www.ti-net.com.cn/


 

 

咨询热线：1010-9099     网址：www.ti-net.com.cn   

地    址：北京亦庄经济技术开发区荣华南路 2 号院大族广场 1 号楼 29 层 

4 前言-console 

CTICloud 是服务于行业客户的大型呼叫中心，采用面向服务的 SOA 架构，提供端到端

的呼叫服务。CTICloud 云呼叫中心根据不同功能划分为多个模块：console、home、agent、

interface 和 wiki。详细说明如下： 

（1）Console 是配置中心，主要供运维人员使用。可对企业、机构、部门用户进行角色与权

限的管理，能够创建并管理座席，进行呼入、外呼的相关配置。 

（2）Home 是监控中心与数据中心，既能实时查看呼叫中心的运行情况，了解座席工作状

态，也能查看历史通话数据。除此之外，还能提供质检、账单查询、日志管理等功能，辅助

管理人员更好使用呼叫中心。 

（3）Agent 以工具条的形式提供对接与客户 CRM 的对接。 

（4）Interace 是呼叫中心的接口，可以将任意接口嵌入到客户自己的 CRM 系统，实现无缝

对接。 

（5）Wiki 是平台的帮助中心，对呼叫中心的业务场景、接的使用、客户侧环境部署和平台

标准等都做了详细说明。 

CTICloud云呼叫中心

Console Home Agent Interface Wiki
 

5 概述-console 

本文档主要对配置中心（Console）的使用进行详细说明，包括企业、机构、部门用户

权限配置，座席的创建与管理，与呼入外呼相关的设置，以及号码管理、分机设置、黑白名

单等其他相关设置，如图所示。 
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Console主要功能

企业管理 员工管理 座席管理 呼入配置 预测外呼 号码管理 企业设置 高级设置

组
织
管

理

用
户
管

理

座
席
设

置

队
列
设

置

技
能
设

置

语
音
导

航

锚
点
配

置

呼
入
路
由
设

置

企
业
语
音

库

任
务
管

理

号
码
管

理

热
线
号

码

手
机
号
管

理

号
码
操
作
日

志

时
间
条

件

地
区

组

分
机
设

置

电
话
组
设

置

留
言
箱
设

置

满
意
度
设

置

黑
白
名

单

推
送
设

置

 

6 功能说明-console 

6.1 企业管理 

企业管理分为组织管理和用户管理，主要是按照企业的组织结构对平台开户信息和相关

人员账号进行管理。 

6.1.1 组织管理 

CTICloud 平台开户时将企业组织结构划分为 3 个等级：企业、机构和部门，他们之间是

从属关系。企业下可以设置多个机构，机构可以设置多个部门，以上均由天润受理人员从营

帐中添加，企业管理员只有查看权限。 

登录企业管理员，可查看所有机构和部门；登录企业用户，可查看下属的机构和部门；

登录机构用户，可查看下属的部门；登录部门用户，只能查看本部门的情况。 

6.1.2 用户管理 

企业最高一级用户为企业管理员，在开户时由系统生成。企业管理员之下，还有普通企

业用户、机构用户和部门用户，由企业管理员进行管理。 

创建用户前先创建企业角色，设置不同的账号权限。创建用户时，可选择不同角色，用

户获得该角色的权限。 
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6.1.2.1 企业角色 

配置企业、机构、部门用户管理时，需要指定当前用户角色，将角色权限赋予用户，因

此需要先进行企业角色的配置。 

用企业管理员登录 console，在企业管理菜单下选择用户管理-企业角色管理，打开企业

角色列表，可以对企业角色进行增删改操作。 

新增： 

点击右下角新增按钮，填写角色名称，指定角色类型，点击保存完成角色的创建。 

角色类型有 3 种：企业用户、机构用户和部门用户，分别对应于企业用户、机构用户和

部门用户。 

 

修改： 

从企业角色列表的操作区点击修改按钮，进入用户角色信息界面。在这个页面除了修改

角色的基本信息外，还可以通过设置 console 和 home 对应的菜单，指定角色权限。 

菜单勾选：已勾选菜单为用户可见菜单，未勾选菜单在用户登录后不可见。 

读写权限：能够对系统功能进行增删改查的操作。 

只读权限：用户登录后只可查询，无法修改对应信息。 
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6.1.2.2 企业管理员 

企业管理员在开户时由系统自动生成，为企业最高权限用户，可管理企业用户、机构用

户和部门用户，能修改自己的密码和描述信息。 

 

修改管理员密码 

企业管理员登录 console 后，可在企业管理-用户管理-企业用户管理下查看企业管理员

用户，点击操作区的修改进入编辑用户界面，企业管理员可以修改自己的密码与描述信息。 
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管理其他用户 

企业管理员登录 console 后，可在企业管理-用户管理的下一级菜单对企业用户、机构用

户和部门用户进行管理。以企业用户为例进行说明。 

新增 

企业管理员登录 console 后，点击右下角新增按钮，选择所属组织信息和角色，填写用

户名称和密码，并设置用户登录范围和权限。如下图，点击保存。 

 

修改 

点击修改，如下图。进入修改页面，可修改密码、角色等信息，点击保存。 
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停用 

点击停用，账户将被禁止登录 

 

启用 

账户停用后，点击启用，账户将恢复正常可登录状态 

 

删除 

点击删除，如下图，即可删除对应账号 

 

6.1.2.3 企业用户 

企业用户权限仅次于企业管理员，不能看到企业管理员；企业级用户中只能看到自己，

无法看到同一级的其他企业用户；可管理下属的机构和部门用户。 
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从操作上来说，企业用户只能修改自己的密码与用户描述，可对机构、部门进行增删改

查操作，操作方法参考 3.1.2.2 中企业管理员的说明。 

6.1.2.4 机构用户 

机构通常指企业下属的分公司或关联公司，机构用户无法查看企业管理员和企业用户，

也无法看到同一级的其他机构用户，可管理下一级部门用户。 

从操作上来说，机构用户只能修改自己的密码与用户描述，可对部门进行增删改查操作，

操作方法参考 3.1.2.2 中企业管理员的说明。 

6.1.2.5 部门用户 

部门通常指企业的基层部门或者连锁门店，是权限最低用户，无法看到其他用户信息，

只能修改自己的密码和描述。 

6.1.3 企业配置 

6.1.3.1 企业功能配置 

6.1.3.1.1 呼入相关配置 

1、呼入并发限制 

对同一时刻呼入系统的并发做限制（默认 300） 

2、是否开启呼入自动满意度调查 

开启：当呼入来电挂机以后，CallCenter 管理-高级设置-满意度设置中如果配置了满意度调

查（包括执行方式和语音导航），则按照配置项对来电用户发起满意度调查 

关闭：满意度调查配置不生效 

3、呼入全程录音 

开启：从电话进入系统并进行自动应答到通话结束，对该过程全程录音 
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关闭：关闭呼入全程录音 

客户示例： 

 

6.1.3.1.2 外呼相关配置 

4、外呼并发限制 

（1）对同一时刻系统所有外呼类型的并发做限制（默认 300） 

（2）包含的外呼类型：预览外呼、预测外呼、主叫外呼、webcall 

（3）限制规则：该处的配置只能限制预测外呼和 webcall，不限制主叫外呼和预览外呼；

但是四种外呼类型共用此处的并发限制 

（4）例如：当此处设置的值为 500 且预览外呼和主叫外呼的总并发达到 500 以上时，预测

外呼和 webcall 便无法再进行外呼，需要增大配置项；当预览外呼和主叫外呼总并发达到

300 时，预测外呼和 webcall 的总并发只能达到 200 

5、是否开启外呼自动满意度调查 

开启：当外呼接通座席挂机以后，CallCenter 管理-高级设置-满意度设置中如果配置了满意

度调查（包括执行方式和语音导航），则按照配置项对外呼用户发起满意度调查 

关闭：满意度调查配置不生效 

6、外呼全程录音 

开启：从第一侧接听开始录音通话结束，对该过程全程录音 

关闭：关闭外呼全程录音 

7、预览外呼时间段限制 

开启：需要配置外呼时间段，配置以后只允许在配置的时间段内预览外呼 

关闭：无时间段限制 

8、预测外呼并发限制 

该部门下所有的预测外呼任务总并发限制，默认为 30；包含在外呼并发限制内 

9、预测外呼时间段限制 
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开启：需要配置外呼时间段，配置以后只允许在配置的时间段内预测外呼 

关闭：无时间段限制 

10、预测外呼最小接听率 

若接听率小于设置的接听率，预测外呼任务将自动暂停；默认为 20% 

参考 home-监控管理-业务监控-预测外呼任务监控中“客户接听率”字段 

计算方式： 

11、预测外呼最大实时骚扰率 

若实时骚扰率大于设置的骚扰率，预测外呼任务将自动暂停；默认为 50% 

参考 home-监控管理-业务监控-预测外呼任务监控中“实时骚扰率”字段 

计算方式：任务最近 200 个呼叫中，客户接听，未双方接听的个数/200 

12、预测外呼任务座席最大接听时延 

若平均接听时延大于设置的接听时延，预测外呼任务将自动暂停；默认为 10 秒 

参考 home-监控管理-业务监控-预测外呼任务监控中“平均应答时延”字段 

13、预测外呼重试功能 

开启：按照预测外呼任务中的重试策略进行重试（只重试未接听的客户号码） 

关闭：不进行重试 

14、预测外呼座席接听次数限制开关 

开启：在 callcenter 管理-预测外呼管理-座席接听上限中配置每个座席的接听次数上限，当

座席接通次数达到上限以后便不会再有电话转入此座席 

关闭：每个座席的接听次数没有限制，只要座席在线，电话就有机会转入此座席 

15、分机呼叫方式 

开启：号码匹配到 exten_regex 时为分机互拨，没有匹配为摘机外呼 

配置示例：{"exten_regex":"^8[0-9]3"}，按照正则表达式的方式进行匹配 

关闭：全部为摘机外呼 

16、外呼号码加密规则 

开启：通过配置项对需要加密的字段和场景进行加密 

配置示例： 

{ 

http://www.ti-net.com.cn/
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"fields" : "customerNumber,clid,leftClid", 

"scope" : "1,2" 

} 

参数说明： 

fields：加密字段，如上述配置加密字段为客户号码、座席侧外显、客户侧外显 

scope：加密场景，如上述配置 scope=1 则为接口外呼加密；scope=2 则为回调事件加密 

客户示例： 

 

6.1.3.1.3webcall 相关配置 

17、webcall 外呼时间段限制 

开启：需要配置外呼时间段，配置以后只允许在配置的时间段内进行 webcall 外呼 

关闭：无时间段限制 

18、webcall 自动重试 

开启：开启以后需要配置备用外显号码，重试呼叫时使用配置的备用外显进行呼叫，如果没

有配置则使用上次呼叫的外显号码继续呼叫 

关闭：不会重试呼叫 

客户示例： 

 

6.1.3.1.4Webrtc 相关配置 

19、webrtc 自动接听 

配置项支持配置各种呼叫类型，已经配置的呼叫类型会自动接听，没有配置的呼叫类型不会
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自动接听（当前预览外呼无论是否配置都会自动接听） 

20、webrtc 外呼白名单（应该改为“远程话机或 IAD 分机注册白名单”） 

数据配置格式： 

请输入数组格式的 IP 地址，如：[{"cidr":"10.10.10.0/24"},{"cidr":"10.10.10.0/29"}] 

一旦配置了白名单，只有在该白名单内的远程话机或 IAD 分机才能注册成功，不在白名单

内的会注册失败，注册服务器会返回 603（注册类型为 webrtc 的不受影响） 

21、webrtc 提示语音音量配置 

startTone 表示提示音音量配置；ringtone 表示响铃音量配置；范围为 0~1，1 为最大 

配置示例：{"startTone":0.8, "ringtone":0.8} 

客户示例： 

 

6.1.3.1.5 平台录音相关配置 

22、录音文件自定义字段设置 

录音文件名中可添加自定义字段，可配置通道变量，也可配置固定的字符串 

7600000-20190919174451-15501128081-10001--record-sip-2-1568886291.215942  

企业 ID-呼叫开始时间-客户号码-座席工号-存放自定义字段- record-通话唯一标识 

23、录音 URL 过期时间 

对录音地址设置过期时间，以分钟为单位，默认为 600 分钟，最大值为 7 天 

通过获取通话录音地址信息接口获取到的录音地址： 

http://voice-6.cticloud.cn/06092019/record/7600000/7600000-20190906000806-166199

11313-9501131-1-record-sip-3-1567699686.1849.mp3?X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA25

6&X-Amz-Date=20190919T053830Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=216000&X-

Amz-Credential=AKIAVWLHL3JFGBKEJGFD%2F20190919%2Fcn-north-1%2Fs3%2Faws4_req

uest&X-Amz-Signature=96a839d31a33edf6761a57f17378a3cb012da46bd3f5878e6490ece4a6

2c7c3d 
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http://voice-6.cticloud.cn/06092019/record/7600000/7600000-20190906000806-16619911313-9501131-1-record-sip-3-1567699686.1849.mp3?X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20190919T053830Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=216000&X-Amz-Credential=AKIAVWLHL3JFGBKEJGFD%2F20190919%2Fcn-north-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=96a839d31a33edf6761a57f17378a3cb012da46bd3f5878e6490ece4a62c7c3d
http://voice-6.cticloud.cn/06092019/record/7600000/7600000-20190906000806-16619911313-9501131-1-record-sip-3-1567699686.1849.mp3?X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20190919T053830Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=216000&X-Amz-Credential=AKIAVWLHL3JFGBKEJGFD%2F20190919%2Fcn-north-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=96a839d31a33edf6761a57f17378a3cb012da46bd3f5878e6490ece4a62c7c3d
http://voice-6.cticloud.cn/06092019/record/7600000/7600000-20190906000806-16619911313-9501131-1-record-sip-3-1567699686.1849.mp3?X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20190919T053830Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=216000&X-Amz-Credential=AKIAVWLHL3JFGBKEJGFD%2F20190919%2Fcn-north-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=96a839d31a33edf6761a57f17378a3cb012da46bd3f5878e6490ece4a62c7c3d


 

 

咨询热线：1010-9099     网址：www.ti-net.com.cn   

地    址：北京亦庄经济技术开发区荣华南路 2 号院大族广场 1 号楼 29 层 

24、分线录音时，是否开启录音静音功能 

开启：如果通话过程中开启，在开启的时间内不进行分线录制；关闭以后再继续进行录制 

关闭：正常录音 

25、混音录音时，是否开启录音静音功能 

开启：如果通话过程中开启，在开启的时间内不进行混音录制；关闭以后再继续进行录制 

关闭：正常录音 

26、录音格式配置 

    WAV 格式：1 个混音 wav；1 个双声道 wav；2 个单声道 wav 

MP3 格式：1 个混音 mp3；一个双声道 mp3 

当选择 2 个单声道 wav 格式时，会自动开启备份 wav 录音文件，技术支持只需要配置： 

（1）录音文件保留时长，即分轨录音的保存时长，最大为 365 天，默认 31 天 

（2）备份录音地址自定义配置（wav）：将生成的两个单轨录音地址备份到配置的地址中， 

如果没有配置则不进行备份 

27、mp3 压缩倍率配置 

配置 mp3 录音文件的压缩倍率 

28、录音独立存储配置 

开启：开启后可以将录音存储到客户自己账户的桶中 

{"accessKey":"AKIAOTCJOBZFUWFI7FSA","secretAccessKey":"gncrhPa6CFqtZNTCSD6KlK

KzBqZEmVxkyR3Y/FFM","region":"cn-north-1","endpoint":"voice-test.cticloud.cn","bucket":"vo

ice-test.cticloud.cn","backupEndpoint":"voice-backup-test.cticloud.cn","backupBucket":"voice-

backup-test.cticloud.cn"} 

客户案例： 
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6.1.3.1.6 本地录音相关配置 

29、录音地址自定义配置 

本地部署使用，录音地址自定义配置，将 http://voice-6.cticloud.cn 替换成配置的地址，

如：http://www.baidu.com 

30、录音存储方式 

本地部署使用，录音存储方式包括 aws 和 nfs 

客户案例： 

 

6.1.3.1.7 外显相关配置 

31、外显默认区号 

当座席外显规则配置为按区号或动态外显时，如果在座席配置中没有匹配到对应的外显号

码，会走该处的匹配规则，即在可用的中继群组中选一个与配置的区号相同的外显号码进行外显

（具体外显规则请参考 http://wiki.tinetcloud.com/pages/viewpage.action?pageId=327851） 

32、默认外显号码 

当座席外显规则配置为按区号或动态外显时，如果在座席配置中没有匹配到对应的外显号

码，会先走外显默认区号规则，当在可用的中继群组中未找到与配置的区号相同的外显号码时，

则在配置的外显号码中随机外显一个（随机的外显号码也需在可用的中继群组中） 

（具体外显规则请参考 http://wiki.tinetcloud.com/pages/viewpage.action?pageId=327851） 

33、AXB 外呼切换为固话外呼 

开启：当开启此功能时，所有 AXB 手机号外呼自动降级外固话外呼 

关闭：AXB 手机号正常外呼 

34、AXB 呼叫，X 号码获取规则 

（1）按照区号   动态绑定 

 动态绑定与按照区号不同点：按照区号进行匹配外显号时，每次外呼都是在符合条件的号

码中随机外显一个；动态外显进行匹配外显号时，如果第一次匹配到了符合条件的外显号，后面

http://www.ti-net.com.cn/
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再拨打同一被叫时会使用第一匹配到的外显号进行外显，就不会在符合条件的号码中随机外显了 

（2）按座席所属区号匹配、按客户所属区号匹配 

（3）是否匹配省会区号 

（4）指定区号 

35、固话号码自动停用 

开启：开启自动停用规则 

关闭：关闭自动停用规则 

（1） 连续天数：范围为 3-60 天，默认 5 天；配置连续天数以后，下面的条件都是基于

连续天数内统计的数据 

（2） 外呼次数：大于等于配置的数值时停用，不小于 500，默认 5000 

（3） 外呼接通率：小于等于配置的数值时停用，范围为 1%-40%，默认 35%（按天） 

（4） 区号：为空时，针对全部地区；配置时，针对区号地区；多个区号以英文逗号分隔 

停用规则： 

1、每天凌晨 3 点（时间可调整）每个部门会对该部门下的手机号前 N 天（这个时间就是后台配置的

连续天数）的主叫号码报表进行分析（每天每个部门下的每个地区仅分析一次） 

2、如果配置了地区组，则只分析配置的地区；如果没有配置则对所有地区的话单进行分析 

3、进行分析后，企业配置-企业功能配置-第 36 项有三个指标：连续天数、外呼次数、外呼接通率，

当该三个指标同时满足的号码才会被停用 

4、停用以后会自动提交备注“自动停用”，手机号管理页面支持按照备注查询，并导出 

5、每停用一次会通过 callcenter 管理-企业设置-第 24 项通过短信、邮箱、钉钉途径进行告警 

告警样例：告警样例：2019 年 4 月 22 日，固话外显号码可用比例为 80%/低于 50%，请尽快调整。 

6、在 callcenter 管理-企业设置-第 23 项可配置可用号码比例，例如：企业下有 100 个手机号，可用

比例配置为 50%，也就是系统会至少保证 50 手机号为可用状态，不会过度停用； 

7、例如当前企业下有 100 个号码已经停用了 40 个，还剩下 60 个，可用比例配置 50%即可用号码最

少有 50 个，但是某一天凌晨 3 点满足停用条件的有 20 个号码，但是这时只能停用 10 个，系统就会在满

足条件的 20 个号码中按照接通率进行排序，优先停用较低的 10 个 

8、手机号码一旦停用，动态外显时不会再外显，如果客户手动传入，会报 telX 不正确 

36、手机号码自动停用 

http://www.ti-net.com.cn/
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开启：开启自动停用规则（停用规则配置项跟固话相同，只是在使用过程中对于手机号和固

话的配置项的值要求不同） 

关闭：关闭自动停用规则 

（1）连续天数：范围为 3-60 天，默认 5 天；配置连续天数以后，下面的条件都是基于连

续天数内统计的数据 

（2）外呼次数：大于等于配置的数值时停用，不小于 500，默认 5000 

（3）外呼接通率：小于等于配置的数值时停用，范围为 1%-40%，默认 35%（按天） 

（4）区号：为空时，针对全部地区；配置时，针对区号地区；多个区号以英文逗号分隔 

37、clidGroup 外显规则 

obClidGroup ：“previewOutcall”、“webcall” 

telXGroup ：“previewOutcall”、“axbOutcall”、“axbWebcall” 

开启：接口中传递的 obClidGroup 和 telXGroup 才会生效 

关闭：接口中传递的 obClidGroup 和 telXGroup 不会生效 

38、clidGroup 外显区号规则 

默认按照客户区号进行外显 

按客户区号：在外显号码组中按照客户区号匹配规则选择一个同区号的号码进行外显 

按座席区号：在外显号码组中按照座席区号匹配规则选择一个同区号的号码进行外显 

39、座席侧外显客户号码 

此功能为复选框，以下选项勾选即生效，不勾选的话则默认不透传 

（1）呼入转座席：勾选此项，客户呼入系统转座席以后，座席侧看到的外显号码为客户真

实号码 

（2）预览外呼转座席：勾选此项，座席进行预览外呼呼叫座席时，座席侧看到的外显号码

为客户真实号码 

（3）预测外呼转座席：勾选此项，执行预测外呼任务以后，客户接听转接座席时，座席侧

看到的外显号码为客户真实号码 

客户案例： 
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6.1.3.1.8 通话记录日志配置 

40、通话记录日志保留时间 

通话记录、日志、报表等过期配置，默认为 12 个月 

41、通话记录日志恢复每月次数限制 

数据恢复, 每月次数限制, 默认为 1 次，恢复数据操作在 home 管理中心-记录管理-过

期数据修复-恢复进度中进行恢复操作。 

42、通话记录日志恢复后的过期时间 

数据恢复后的过期时间, 默认为 7 天 

客户案例： 

 

6.1.3.1.9 号码状态相关配置 

43、号码状态检测功能（收费） 

开启：开启以后号码状态检测接口才能使用 

关闭：关闭以后号码状态检测接口不能使用 

44、号码状态识别 

（1）关闭 

（2）实时：当呼叫客户或者座席未接通时，系统在电话挂断之前会取彩铃的前五秒根据录

音频率，去样本库中进行对比，最终返回对应的识别结果（忙、超时、拒接、空号、关机、暂时

无法接通、停机）。由于是取的彩铃前五秒，识别结果的准确率不是很高在 30%左右 
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当开启实时识别后，系统还支持自动挂机功能； 

开启：当识别出空号、关机、停机时系统会自动挂断电话 

关闭：当识别出空号、关机、停机时不会自动挂断电话，直到座席或者用户挂断或者彩铃播

放完毕后自动挂断 

（3）延时：当呼叫客户或者座席未接通时，系统在电话结束后会取整个彩铃录音根据录音

频率，去样本库中进行对比，最终返回对应的识别结果（忙、超时、拒接、空号、关机、暂时无

法接通、停机）。由于是取的整段彩铃，识别结果比较准确，在 90%-95%左右 

45、呼入彩铃 

开启：用户拨打目的码进入系统，系统不会自动应答，直到座席侧接听才算接听 

关闭：用户拨打目的码进入系统，系统自动应答 

46、号码 360 认证开启 

开启：在会将 TRM 中相关的认证信息同步到 callcenter 管理-号码管理-热线号码中，会展示

“360 认证名称”、“认证状态”、“认证名称”三个字段 

关闭：会将“360 认证名称”、“认证状态”、“认证名称”三个字段进行隐藏 

客户案例： 

 

6.1.3.1.10 双云备份相关配置 

47、双云结对平台鉴权信息（数据同步时需要的鉴权信息） 

第一个输入框：备份平台的部门编号 

第二个输入框：备份平台的企业 ID 

第三个输入框：备份平台的 token 

48、双云数据同步（对接双云的客户可以开启此开关） 

开启：需要配置另一平台的企业编号，配置后双云切换时 IP 话机不用修改账号（此配

置是为了实现话机双云匹配） 

客户案例： 
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6.1.3.1.11 鉴权相关配置 

49、API 接口鉴权时间配置 

以分钟为单位，默认值 30 分钟；接口请求时参与鉴权加密的 timestamp 字段 

50、企业座席 session 保活时间 

agent session 每次延长的时间，秒数，默认 3600 秒 

51、绑定电话验证开关 

开启：（1）当工具条座席登录时的电话类型为“电话号码”时，系统会校验输入的号码

是否进行了验证，如果未验证则提示“登录失败！电话号码未验证”；如果已验证则登录成

功。（需要到 callcenter 管理-座席设置-绑定电话点击修改-新增电话-进行增加即可） 

（2）APP 登录时需要输入手机号或固话号，系统会对输入的号码发起呼叫播放一段语

音验证码，输入正确的验证码后便可登录成功 

 关闭：不进行验证，直接登录成功 

客户案例： 

 

6.1.3.1.12 推送相关配置 

52、推送话单至 bigboss 

需要配置 userId：bigboss 生成的 userId（当前 CTICloud 未对接 bigboss，此开关暂时不

生效） 

53、企业 Curl 推送级别 

部门推送话单至 bigboss 的优先级，数值越大优先级越高，优先级范围 0-10 

54、自动推送 

1：开启，0 或空：不开启，默认不开启 
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每天凌晨 5 点定时推送前一天推送失败的记录 

客户案例： 

 

6.1.3.1.13 手机 APP 相关配置 

55、手机 APP 分机注册鉴权 SecretKey 

配置 SecretKey：APP 外呼时需要先进行注册，分机注册到 Webrtc sip 服务器(janus)使用

的 secretKey 

客户案例： 

 

6.1.3.1.14 其他配置 

56、企业级用户隐藏号码配置 

开启：开启以后可对隐藏的用户权限和隐藏位数进行选择 

（1） 全部（2）企业用户（3）企业管理员 

该处配置仅对企业用户和企业管理员生效，对机构用户、部门用户不生效（需要到

callcenter 管理-企业设置-隐藏客户号码处进行配置） 

关闭：关闭企业用户和企业管理员的客户号码隐藏功能 

57、队列最大溢出次数 

在 ivr 中队列节点可以配置溢出机制，配置队列最大溢出次数是每通客户来电最大的溢

出次数。 

58、报表接口访问频次限制 

开启：请求所有的报表接口频次不能超过配置的频次，配置项单位为：次/分钟 

关闭：报表接口访问频次默认为每分钟 1 次 

59、IP/IAD 话机注册域名 
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双云备份，webrtc 域名切换，切换成配置的域名。 

客户案例： 

  

6.1.3.2 对接三方配置 

6.1.3.2.1 智能质检配置 

1、 部门权限推送到慧智 

将该部门的账号信息推送给慧智，慧智接收到账号信息以后允许 CTICloud 平台的系

统用户、企业用户、机构用户、部门用户权限进行跳转 

2、 ASR 自动语音转写 

（1） 配置项为“关闭”、“开启两侧”、“开启座席侧”、“开启客户侧”配置不同

的选项分别转写不同侧的录音 

（2） 当配置为开启时，需要选择“关闭座席过滤”、“开启座席过滤”，开启座席

过滤以后，只将开启了 ASR 的座席（座席设置-座席管理-高级设置中 ASR 语

音转写配置项）话单推送到慧智，未开启 ASR 的座席话单不会推送到慧智；

关闭座席过滤以后，系统会将所有座席产生的话单推送到慧智 

（3） ASR 转写呼叫类型选择，包括呼入、预览外呼、主叫外呼、webcall、预测

外呼，勾选哪个呼叫类型，才会对此呼叫类型进行转写并推送至慧智，如

果都不勾选默认为全部呼叫类型都进行转写并推送至慧智平台。 

（4） ASR 引擎选择，可以选择天润和自定义配置，当选择自定义配置时，填写配

置参数{"engine":"ALIBABA","sercetKey":"fefawfa212edq2e1","id":"asdawd2"}，

支持阿里云(alibaba)，科大讯飞(iflytek) 。 

（5） ASR 录音转写时间条件，开启时只有通话时间再配置事件条件内的记录才会

进行 ASR 转写并推送至慧智平台描述，取值如：30,180，表示转写 30 秒<
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通话时长<180 秒 的录音  。 

（6） 通话记录推送到慧智开启时产生转写的通话记录会推送至慧智平台，关闭

时产生转写的记录不会推送至慧智平台。 

（7） ASR 转写结果推送到慧智开启时转写成功的转写结果会推送至慧智平台，关

闭时转写成功的转写结果不会推送至慧智平台 

3、 失联号码修复配置,填写{ "appId" : "" , "token" : ""}，appId 和 token 为大数据平台提

供的企业配置项。 

6.1.3.2.2 风控（RMS）配置  

4、 部门权限推送到 RMS，点击推送按钮后，会把部门的权限设置推送至风控 RMS 平

台。 

5、  自备号码是否开启 RMS，开启后号码管理中号码类型为自备号码也会进行风控，

关闭后自备号码不会进行风控。 

6、 提示 RMS 禁呼原因，开启后开启时，外呼号码被禁的情况下返回原因和限制时长

等；关闭的情况下，与原来保持一致，提示“黑名单或者非白名单号码” 

7、 外呼频度验证，开启后会检测 RMS 配置的打分模式风控规则，关闭后不会走 RMS

风控规则。 

8、 预览外呼检查中继群组，开启后使用预览外呼，将账户下所有中继组推送到 RMS

检测，RMS 返回可用中继组及优先级，平台根据外显规则选择一个外显号码。 

9、 AXB 外呼检查中继群组，开启后使用 AXB 外呼，将账户下所有中继组推送到 RMS

检测，RMS 返回可用中继组及优先级，平台根据外显规则选择一个外显号码。 

10、 WebCall 检查中继群组，开启后使用 WebCall，将账户下所有中继组推送到 RMS

检测，RMS 返回可用中继组及优先级，平台根据外显规则选择一个外显号码。 

11、 主叫外呼检查中继群组，开启后使用主叫外呼，将账户下所有中继组推送到

RMS 检测，RMS 返回可用中继组及优先级，平台根据外显规则选择一个外显号码。 

12、 预测外呼检查中继群组，开启后使用预测外呼，将账户下所有中继组推送到

RMS 检测，RMS 返回可用中继组及优先级，平台根据外显规则选择一个外显号码。 
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13、 接口跳过 RMS 检测，开启后，座席外呼接口传 checkRms=false，本次通话可以

跳过 RMS 检查 ，传 checkRms=true 则跳过。  

6.1.3.2.3 实时语音流配置 

12、实时语音流识别 

（1） 引擎可选择私有云 2.0ASR、阿里 ASR 和百度 ASR。 

（2）识别范围，识别范围可选择识别座席侧或客户侧。 

（3）最大识别时长，最大识别的语音通话时长，范围 0-600 秒。 

13、IVR 机器人开关 

JSON 属性 {"engine":"baidu/ali/tinet/tinet-v2","maxDuration":180} engine: 

1.baidu 百度 ASR; 

2.ali 阿里 ASR 

3.tinet 私有云 ASR 

4.tinet-v2 私有云 2.0ASR( 

enable_semantic_sentence_detection :语义断句开关, 

max_sentence_silence:语音断句检测阈值 静音时长超过该阈值会被认为断句 合法参数

200-2000ms 默认 800ms 

vad_silence_duration:语义断句长静默时长参数 用户触发此参数后会字段断句 合法参

数[2000, 10000]ms 默认值 2000ms 

) 

14、 RASR 识别结果推送，填写语音机器人对接 NLU 的 url 地址。 

15、 IVR 机器人客户侧静默超时推送（单位：毫秒），例：10000； 10 秒客户不说

话推送一次超时事件 

16、 PCM 推送规则 

（1） webSocket Url 地址：输入配置 webSocket Url 地址 

（2） webSocket 参数设置：配置 appid 和 accessKeyId 

（3） webSocket 通道密码：配置通道密码 

（4） 并发数：大于 0 表示开启，数值表示并发数，其他值表示关闭 
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17、PCM 流推送-座席工号列表，选择推送全部表示所有座席都会推送，选择推送制定

座席，填写座席工号列表，例：座席工号列表，逗号分隔： 2000,2001,2002 

18、录音，是否开启 flush，对话机器人时，是否实时把录音从缓存写到文件；用来降低

往识别引擎推送流的时延 

6.1.3.2.4AXB 外呼配置 

19、AXB 外呼，开启时账号开启 axb 功能 

（1）VNC 参数设置，填写 vnc 的 appId 和 token 

（2）接口超时时间，调用 VNC 接口的超时时间 

（3）VNC 解绑方式，可选择挂机解绑和响铃解绑，对应通话结束解绑和客户响铃解绑，

自动解绑时间，例：配置 30s，超过 30s 后 axb 自动解绑。 

（4）VNC 录音，是否开启 VNC 平台录音。 

（5）统一 A 号码调度，开启后 A 号码由 VNC 平台统一调度，接口传入的 telA 将失效 

（6）VNC 绑定失败备份群组，开启后调用 VNC 接口失败会自动降级至选择手机号中

继组中，如果不选择或者没有手机号中继组，会自动降级至固话。 

6.1.3.2.5TTS 配置 

23、TTS 配置，开启时自配置语种、语速、音量等，关闭时默认走讯飞普通话 

（1）语种配置，支持讯飞普通话、标贝默认、标贝静静、AWS 日语和阿里爱夏。 

（2）自定义配置，开启时自定义配置语速、音量等 

（3）语速配置，建议范围-50-50，数值越大语速越快。 

（4）音量配置，建议范围-50-50，数值越大音量越大。 

6.1.3.3 企业路由配置 

1、呼入呼出转座席侧路由:外呼呼入场景下，呼叫座席侧路由 

2、预览外呼呼客户侧路由:预览外呼场景下，呼叫客户侧路由 

http://www.ti-net.com.cn/


 

 

咨询热线：1010-9099     网址：www.ti-net.com.cn   

地    址：北京亦庄经济技术开发区荣华南路 2 号院大族广场 1 号楼 29 层 

3、预测外呼呼客户侧路由: 预侧外呼场景下，呼叫客户侧路由 

4、webcall 外呼呼客户侧路由:webcall 外呼场景下，呼叫客户侧路由 

客户示例： 

 

 

6.1.3.4 自备号码管理 

实现多部门共用同一号码，当需要多个部门使用同一个号码时，直线号码只能存在一个

部门中，需要将号码以自备号码的形式加到另一个部门。 

增加号码：增加自备号码，填写项有号码(带区号)、是否 A 号码、是否外显、中继群组、

中继群组代号。 

 

批量删除：如图勾选需要删除的号码，点击批量删除后删除勾选号码 
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批量修改：如图勾选需要修改的号码，点击批量修改后修改勾选号码 

 

 

客户案例： 
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6.2 员工管理 

客户没有 CRM 的情况下，想对员工进行管理可使用员工管理模块。先将员工与座席绑

定，建立员工与座席间一对一的绑定关系，然后使用员工编号登录 agent，可进行拨打电话

操作。需要注意的是，一个员工只能绑定一个座席。 

新增 

点击右下角新增按钮，填写对应的信息，点击保存完成新增。 

 

修改 

列表页面，点击修改进入编辑页面可修改员工基本信息，绑定座席工号。绑定座席工号，
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编辑页面选择要绑定的座席工号，点击确定。 

 

停用 

点击停用，如下图，将不能使用员工工号登录呼叫中心系统。 

 

删除 

点击删除，如下图，将删除员工编号 

 

批量新增 

点击右下角批量操作-批量新增，在员工信息页面选择所属机构信息，设置员工编号的

范围，添加员工姓名，可完成员工的批量添加。员工姓名最终显示为姓名+编号的形式，如

test101。 
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批量修改 

先选择一个或者多个员工，点击右下角批量操作-批量修改按钮，在批量更新员工页面

修改员工信息，所选员工编号只用作展示，不能修改。 

 

批量删除 

选择一个或者多个要删除的员工，点击右下角批量操作-批量删除，可删除当前不需要

的员工信息。 

批量导入 

点击右下角批量操作-批量导入，可下载模板，进行批量导入。 
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6.3 CallCenter 管理 

CallCenter 管理下的菜单是 console 中配置的核心模块，能够对座席、队列、技能、语音

导航、呼入路由及其他相关配置项进行设置。 

6.3.1 座席设置 

新增 

点击右下角新增按钮，填写对应的信息。座席信息有四类：座席基本信息、技能设置、

高级设置和外显号码，如图。 

 

（1）基本信息 

上方是座席基本信息，包括座席编号、座席姓名、所属区号、座席角色和备注信息。 
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座席编号：座席的工号，必填项目，3-10 位数字，要求唯一。 

座席姓名：座席的姓名。 

所属区号：电话或手机区号，这里设置对外呼权限有影响。例如区号填写 010，高级设

置中的呼叫权限选择国内本市，那么座席无法呼叫区号不是 010 的号码。 

座席角色：分为班长席和普通座席。与普通座席相比，班长席要多一个监控的权限。 

备注：为了与客户 CRM 系统对接，可将 CRM 中客服信息备注到这里，建立 CRM 客服

与座席的对应关系。 

（2）技能设置 

勾选配置好的技能，通过技能与队列建立关联关系，使座席属于某个队列。座席、队列

与技能配置的详情说明请参看 3.3.3 技能设置。 

（3）高级设置 

呼叫权限：包含国内长途、国内本市、内部呼叫，可设置单个座席的呼叫权限。无限制

为最高权限。 

是否激活：表示座席状态，包含激活（正常可用）、不激活（停用状态）。未激活状态的

座席无法登录系统。 

整理时间：这里的整理时间是外呼整理时间，即每次外呼通话结束的事后处理时间，在

此状态下电话无法呼入。 

外呼权限：开启时座席可正常外呼，关闭后只能接听呼入电话，不能进行外呼。 

呼入录音：开启时，可对来电通话进行录音，关闭后不录音。不录音的情况下，在来电

记录中只能看到通话记录，没有语音记录。 

外呼录音：开启时，可对外呼通话过程录音，关闭后不录音。不录音的情况下，在外呼

记录中只能看到通话记录，没有语音记录。 

ASR 语音转写：座席是否开启 ASR 转写。在 ASR 转写中有一个配置项，选择是否开启座

席过滤。选择开启座席过滤的情况下，只有 ASR 语音转写为开启状态的座席，才执行语音

转写文本的操作；未开启 ASR 语音转写的座席，不会执行该操作。 

（4）外显号码 

默认：从开户申请的号码随机选择一个作为外显号码。 

随机：从勾选的外显号码中随机选择一个作为外显号码，如没有勾选，则按默认规则，
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从开户申请的号码随机选择一个作为外显号码。 

按区号：一、根据客户号码匹配外显；二、如果按照客户号码没有匹配到，先按照营帐

中设置的默认区号匹配，如果没有配置默认区号，按照营帐中（key-value）配置随机一个，

如果没有配置 key-value，按照默认外显规则外显。 

动态外显：一、根据营帐中设置的动态外显规则（按座席区号、按客户区号），进行外

显号码匹配；二、如果没有匹配到，先按座席选择动态外显时设置的默认外显随机一个(可

以勾选多个，也可以不选)，然后按照营帐中设置的默认区号匹配，如果没有配置默认区号，

按照营帐中(key-value)配置随机一个，如果没有配置 key-value，按照默认外显规则外显；三、

座席匹配到了某一个地区的外显号码后，再拨打此地区的客户号码，会继续外显此号码。 

停用/启用 

点击停用后座席处于不可登录状态，按钮变为启用；点击启用后座席可正常使用，此时

按钮变为停用。 

 

删除 

在操作区点击删除图标，可删除此座席工号。座席在线的情况下无法删除，会提示“座

席在线，不能删除”。 

 

下线/上线 

座席指定所属队列，并且绑定电话的情况下，可以从后台直接上线。如果没有指定队列

或者绑定电话，上线时会给出错误提示。座席上线后，即使前端不登录，来电也会直接呼到

绑定电话上。上线后座席图标显示为绿色。 

点击下线，可下线已登录座席，座席图标变为灰色。 

 

外呼权限 

http://www.ti-net.com.cn/


 

 

咨询热线：1010-9099     网址：www.ti-net.com.cn   

地    址：北京亦庄经济技术开发区荣华南路 2 号院大族广场 1 号楼 29 层 

勾选中座席，则座席具备外呼权限，否则座席不能外呼。 

 

ASR 转写 

座席是否开启 ASR 转写。在 ASR 转写中有一个配置项，选择是否开启座席过滤。选择

开启座席过滤的情况下，只有 ASR 语音转写为开启状态的座席，才执行语音转写文本的操

作；未开启 ASR 语音转写的座席，不会执行该操作。 

 

批量操作 

（1）批量新增：点击批量新增按钮，批量增加同属性座席。 

（2）批量删除：勾选中需要删除的座席，点击批量删除，即可实现批量删除。 

（3）批量上线：勾选中需要上线的座席，点击批量上线，即可实现批量上线座席，批

量上线需要提前绑定电话。 

（4）批量下线：勾选中需要下线的座席，点击批量下线，即可实现批量下线。 

（5）批量解绑：勾选中需要解绑的座席，点击批量解绑，即可实现批量解绑。 

（6）批量修改：勾选中需要批量修改的座席，点击批量修改，进入修改页面进行修改。 

（7）批量导入：点击批量导入按钮，根据提示下载导入模板，填入对应信息后，上传

文档即可。 

（8）批量导出：勾选中需要导出的座席，点击批量导出，可批量导出座席的基本信息。 

（9）导出全部：点击导出全部按钮，可将全部座席基本信息导出到 EXCEL。 

（10）切主电话：座席可设置多部绑定电话，并设置主备，点击后所有电话切换为主电

话。 

（11）切备电话：座席可设置多部绑定电话，并设置主备，点击后所有电话切换为备电

话。 

（12）批量启用：勾选一个或多个已停用座席，选择批量启用，可完成批量启用操作。 
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（13）批量停用：勾选一个或多个正在启用的座席，选择批量停用，可完成批量停用操

作。 

6.3.2 队列设置 

队列通常是业务组，可根据公司的实际业务情况将同一业务组设置成一个队列。同一个

业务组的成员可以放到一个队列中。 

新增 

点击右下角新增按钮，打开添加队列页面。在页面填写对应的信息，包括队列基本信息、

技能设置和高级设置。点击保存，新增完成。 

 

（1）基本信息 

队列号：队列编号，可设置最长 30 位数字 

队列名：可根据队列的职能设置对列名 

最大等待数：队列中最大排队数，排队数包括在队列中正在呼叫座席的来电和正在排队

等待呼叫座席的来电，超过最大等待数，该队列将不再接受新呼叫。新呼叫会溢出到其它 IVR

节点，溢出设置在 IVR 队列节点中配置。设置范围为 0-999，0 表示不作任何限制，建议设

置值为队列中可用座席的 1-2 倍。 

座席超时时间：座席超时时间，取值范围 20-60 秒，默认值为 25 秒。座席不接听电话

达到超时时间，系统会停止对该座席振铃并呼叫其他可用座席。 

队列超时时间：呼叫进入队列后等待时间达到最大等待时间，该呼叫会溢出到其它 IVR
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节点，溢出设置在 IVR 设置中配置。取值范围 30-600 秒，并且不小于座席超时时间，默认

超时值为 600 秒。 

呼叫策略： 

a. 顺序：顺序转接空闲座席，优先呼叫工号最小的座席。 

b. 轮选：按照绑定电话的先后顺序依次转接，呼叫一轮后重新按此轮选次序呼叫。 

c. 平均：参考当天座席的接通量平均值、始终优先转接接通量最少的座席，座席重新

上下线会清空接通量数据。 

d. 随机：完全随机转接座席。 

e. 技能优先：按照技能值的高低，优先转接技能值高的座席，技能值相同时，按照随

机策略转接座席。 

f. 最长空闲时间：按照登录或通话结束后的空闲时长转接，优先转接空闲时间最长的

座席。 

（2）技能设置 

勾选配置好的技能，通过技能与座席建立关联关系，使某些座席加入该队列。座席、队

列与技能配置的详情说明请参看 3.3.3 技能设置。 

（3）高级设置 

队列优先级：座席属于多个队列时，优先级高的队列的来电将被优先接听；数值越高，

优先级越高。 

整理时间：（单位：秒）挂断电话后，座席需要一段时间做后续处理。整理期间座席不

接受新的呼叫。取值范围 3-300 秒。 

服务水平秒数： 低于此时间内接听的认为是高服务水平。取值范围 1-60 秒。设定后可

在队列报表中查看服务水平。 

等待音乐设置：可设置企业个性化的排队等待音乐。 

等待播报设置：座席全忙排队时，可设置播放目前排队的位置。 

座席不可用状态：如勾选，则代表在队列中座席处于以上状态时为不可用，会触发座席

不可用溢出条件，配合 IVR 转接队列使用。 

修改 

点击修改，如下图，可修改对应的技能，队列名等信息，点击保存，修改完成。 
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删除 

点击删除，如下图，即可删除对应队列。 

 

6.3.3 技能设置 

技能可根据实际使用情况命名，可以是业务类型，可以是座席水平，或者其他划分方法。

技能是关联座席与队列的纽带，先创建技能，在座席设置中勾选该技能；然后打开队列设置，

在队列设置也勾选这个技能。完成上述操作，座席被分配到这个队列。 

此外，还有一个隐含的规则，即座席技能等级和技能数量均大于等于队列技能，才能加

入队列，否则无法进入队列。上述规则可以用下图进行说明。 

 

新增 

点击右下角新增按钮，会在技能列表中新增一条记录，填写技能名称和描述后点保存，

新增加一条技能。 
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修改 

直接输入技能名称和描述，点击修改，即可完成修改。 

 

删除 

点击删除，如下图，即可删除对应技能。 

 

6.3.4 语音导航 

设置用户呼入后的语音导航。 

新增 

点击右下角新增按钮，填写语音导航流程名称及说明，点击保存会创建的一个新的语音

导航，生成导航的根节点，在此节点上进行编辑，根据需求添加多种类型的节点。 
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修改 

点击修改，如下图，进行语音导航流程的编辑页面。 

 

在编辑页面能够新增节点，也可以对现有节点进行编辑，修改配置等。也可以新增其他

节点，各个节点用法请参照下面的详细说明。 

 

6.3.4.1 播放 

播放节点：主要用于播放语音文件，既可以是预先录制好的语音，也可以是 TTS 转写的

语音。 

 

（1）重播次数：无操作时重复播放语音的次数，如使用变量，需先进入设置变量节点

进行变量的设置。 

（2）添加播放内容：可连续添加多条语音。 
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（3）播放类型：可设置语音、数字、TTS 等多种播放类型，常用操作：播放语音，可

使用公共语音库和企业语音库中已存在的语音。 

（4）跳转节点：选择播放完成后的下一语音节点，例如：转队列 

（5）已选锚点：语音节点跟踪。 

6.3.4.2 选择 

选择节点：根据语音提示选择按键，跳转到该按键对应的节点。 

 

（1）重播次数：无操作时重复播放语音的次数，如使用变量，需先进入设置变量节点

进行变量的设置。 

（2）添加播放内容：可设置语音、数字、TTS 等多种播放类型，常用操作，播放有按

键选择的语音节点。 

（3）默认错误按键语音：可使用公共语音库和企业语音库中已存在的语音作为默认错

误按键语音。 

（4）定制错误按键内容：可设置第一次，第二次…，每次错误按键播放不同语音。 

（5）按 1，按 2 等按键：设置按键后跳转不同的节点，可播放语音或转队列等多种操

作。 

（6）多按键设置：可设置输入多按键，直接转接座席号、分机号、队列号、电话组号。 
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6.3.4.3 留言 

留言节点：留言节点，在下班时间可转入留言节点，可把用户留言存到留言箱。 

 

（1）播放语音：进入节点后播放语音 

（2）留言箱：需在高级设置中，提前设置好留言箱，在此选择对应留言箱 

6.3.4.4 队列 

队列节点：转接队列节点，并呼叫队列中的座席。 

 

（1）播放语音：进入节点后播放语音 

（2）队列名：要转接的队列，队列名再队列设置中调整 

（3）座席不可用时跳转节点：队列中座席状态不可用时，队列溢出，座席的不可用状

态可在队列设置中调整 

（4）队列满时跳转节点：达到队列最大等待数时，队列溢出，队列最大等待数可在队

列设置中调整 

（5）超时跳转节点：达到队列超时时间时，队列溢出，队列超时时间可在队列设置中

调整 

（6）座席侧提示音：座席接通后，提示语音 

（7）是否开启超时继续等待功能：开启后，达到队列超时时间，提示继续等待请按 1，
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按 1 后继续排队等待 

（8）是否开启预约回呼功能：开启后，达到队列超时时间，提示预约回呼请按 1，我

们将在座席空闲后的第一时间联系您 

6.3.4.5 时间 

时间节点：通常用来设置上下班，节假日播放不同的语音流程。 

 

添加时间：选择不同时间，跳转不同节点，时间可在高级设置-时间条件中设置 

6.3.4.6 地区 

地区节点：通常设置不同地区，播放不同语音流程 

 

添加地区：选择不同地区，跳转不同节点，地区可在高级设置-地区组中设置 

6.3.4.7 设置变量 

变量节点：设置变量节点，作为其他节点中的变量使用 

 

添加变量：自定义变量名和变量值，跳转到其他节点 
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6.3.4.8 收号 

收号节点：可设置变量名，（播放语音）用此变量接收按键值，跳转到相应节点，通常

与判断或分支节点联用。 

 

1、重播次数：无操作重复播放语音次数，如使用变量，需先进入设置变量节点进行变

量的设置。。 

2、添加播放内容：可设置语音、数字、TTS 等多种播放类型。 

3、变量名：设置收取号码的变量名。 

4、最大收号位数：设置最大能够接收几位号码。 

5、记录按键：记录按键值的开关，选择记录时可以记录在此节点的按键值；选择不记

录时系统不会记录该节点的按键值。 

6、超时时间：等待按键的时长。 

7、延迟时间： 

8、跳转节点：收号后跳转节点，通常使用判断或分支节点。 

6.3.4.9 等待 

等待节点：等待设定时间，跳转相应节点 

 

1、整型秒数：设定等待的时长 

2、回调跳转节点： 
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3、超时跳转节点：超过设定的时长，跳转到相应节点 

6.3.4.10 判断 

判断节点：判断变量值满足对应条件，跳转相应节点 

 

添加条件：设置变量名，操作符，变量值 

6.3.4.11 HTTP 交互 

http 交互节点：访问 HTTP 链接接口节点。 

 

（1）请求方式：GET 方式或 POST 方式 

（2）成功访问跳转节点：通常跳转判断节点 

（3）客户标识：设置接口返回的变量 

（4）调用方式：同步调用或异步调用 

（5）超时时间：调用接口超时时间 

6.3.4.12 直呼 

直呼节点：常用于转接固话、手机、座席号、分机号等 
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6.3.4.13 数据库 

数据库节点：访问数据库，获取对应变量值，通常与判断或分支节点联用。 

 

6.3.4.14 分支 

分支节点：变量名和变量值之间满足一定条件，跳转到相应节点。 
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6.3.4.15 对话机器人 

对话机器人节点：人机交互节点，根据用户语音，跳转不同节点 

 

6.3.5 呼入路由设置 

设置不同号码、不同时间的呼入路由规则。 

新增 

点击右下角新增按钮，打开呼入路由设置页面。根据需要配置来电地区规则、时间规则

和路由其他规则，点保存完成一条路由规则的添加。 
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（1）来电地区规则配置：可配置地区区号，例如：010；也可以设置具体号码。加入来

电地区规则配置中的区号或号码才可以呼入系统，其他禁止呼入。 

（2）固定时间规则配置：在高级设置-时间条件中添加的固定时间条件，都可在此页面

展示，选择希望呼入的时间段，来电会在指定时间段内呼入系统，其他时间无法呼入。  

（3）星期时间规则配置：在高级设置-时间条件中添加的星期时间条件，可在此页面展

示，选择希望呼入的时间段，来电会在指定时间段内呼入系统，其他时间无法呼入。 

（4）路由其他规则配置：设置不同热线号码路由目的，包括热线号码规则配置、路由

目的和优先级。 

热线号码规则配置：指定要呼入的热线，来电从指定的热线呼入系统。如果没有勾选任

何热线号码，默认所有，即在热线号码规则配置列表中的所有号码来电都能呼入系统。 

路由目的：指定路由的转接方式，有 3 种。 

a．转接语音导航：来电直接转入导航，根据导航的结构转到指定队列或者其他节点。 

b．转接分机：直接转到注册分机，座席接听。 

c．转接固定号码：直接转到指定号码上，由对方接听。 

优先级：路由呼入的优先级，数字越小，优先级越高。来电进入路由设置中，根据优先

级判断，在已启用路由中，优先选择优先级最高的路由。 

停用 

点击停用，停用当前路由规则，停用后，状态由启用变为停用 

 

修改 

点击修改，进入编辑页面，编辑当前路由规则 
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6.3.6 企业语音库 

企业可上传自有语音，供 IVR 语音导航使用。 

新增语音文件 

点击右下角新增语音文件按钮，填写语音文件的描述，上传语音文件（支持 wav，mp3

格式，最大 2M），如下图，点击上传，新增完成。 

 

新增到等待音乐列表 

上传语音文件后，在列表页，勾选等待音乐，点击新增到等待音乐按钮，可将文件作为

排队等待音乐播放。 

 

批量同步 

将本部门的企业语音文件，一键同步到该企业下的其他部门，不需多次手动上传。 

修改 

点击修改，进入编辑页面可修改语音文件名和描述。在使用中的语音文件不可直接修改。 

 

删除 

点击删除，即可删除语音文件，在使用中的文件不可删除。 
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替换 

点击替换，进入编辑页面，可替换现有语音文件，正在使用中的文件不能直接替换 

 

下载 

点击下载，可下载当前语音文件。 

 

6.3.7 号码管理 

6.3.7.1 热线号码 

显示企业申请的所有热线号码，包括号码类型、是否启用了动态外显及号码标记情况。 

 

设置主热线号码 

点击设置主热线号码下的单选按钮，提示是否将改号码设为主热线号码，点击确定完成

设置。自备号码不可以设为主热线号码。 

新增 

点击列表中的新增按钮，打开新增座席对话框，在对话框中输入座席工号和区号，将指
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定座席添加到该热线下。当使用动态外显时，已添加工号固定使用这些热线号码。 

 

 

停用 

停用按钮只对动态外显生效，点停用时输入备注信息，说明号码停用原因。点击确定号

码处于停用状态，此时非动态外显情况下，该号码能正常使用。 

重置 

用于清空新增的座席和区号信息。 

6.3.7.2 手机号管理 

显示企业申请的所有手机号码，包括号码状态、标记情况及相关操作。 

 

新增 

点击列表中的新增按钮，打开新增座席对话框，在对话框中输入座席工号和区号，将指

定座席添加到该手机号码下。已添加工号固定使用这些手机号码做为外显号码。 

 

停用 

点停用时输入备注信息，说明号码停用原因，确定后号码处于停用状态，停用状态的号
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码不可用作外显号码。 

 

重置 

用于清空新增的座席和区号信息。 

 

绑定关系 

查看与该手机绑定的 A 号码。 

6.3.7.3 号码操作日志 

记录号码操作的日志，包括号码、号码类型、操作人及备注描述。 

 

6.3.8 企业设置 

配置企业常用的功能开关。 

黑白名单配置 

关闭：不激活黑白名单功能。 

开启黑名单：激活此功能后，在黑名单配置中增加的电话号码和城市区号的对应号码规

则都无法呼入系统。 

开启白名单：激活此功能后，在白名单配置中增加的电话号码和城市区号的对应号码规

则才能呼入系统。 
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来电主叫记忆功能开启 

开启：开通来电主叫记忆 ，有效期内客户来电进入队列曾经被接听过，下次来电进入

此队列优先转接到接听座席，对应座席忙或者不在线时，转接到队列其他座席。 

关闭：默认不开通来电主叫记忆。 

外呼主叫记忆功能开启 

开启：开通外呼主叫记忆 ，有效期内座席曾经呼叫过客户，客户来电优先转接到外呼

座席，对应座席忙或者不在线时，转到 IVR。 

关闭：默认不开通外呼主叫记忆。 

座席退出时同时退出电话配置 

开启：激活座席退出，同时解除绑定电话。 

关闭：关闭座席退出，同时不解除绑定电话。 

座席状态广播 

开启：激活座席状态广播功能，班长席可监控队列中座席状态。 

关闭：关闭座席状态广播功能，此时班长席不生效。 

座席工具条登录，关闭浏览器是否自动下线 

开启：关闭浏览器自动下线。 

关闭：关闭浏览器不下线。 

通话记录自定义字段配置 

通话记录自定义字段 user_field，JSON 格式数据。外呼时可通过接口传入自定义字段，

配置后，报表展示自定义字段。字段名称不能是纯数字或包含特殊字符，变量可是${变量}，

也可以是固定值，如字符串或数字，示例: {"customID":"${REPLACE(customID,\"\\t\")}"} 

webcall 默认 IVR 选择 

webcall 呼叫，先呼叫用户，接通后转回 IVR，可手动为 webcall 选择一个默认的 IVR。 

webcall 自定义参数配置 

可手动配置 webcall 自定义参数 

格式:参数名不能含有逗号","若有","会是使用","之前的字符串 

弹屏/接通事件自定义字段配置 

可手动配置弹屏事件自定义参数，无需使用"{}"括起来。配置后弹屏时间 variables 获取
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对应参数。 

格式:参数名和参数变量不能含有逗号，若有逗号会是使用逗号之前的字符串。 

有效通话时长(单位：秒) 

预览外呼双方接听时长大于有效通话时长阀值，则认为是有效的通话，用于预览外呼报

表。 

座席工作量报表座席通话时长统计(单位：秒) 

beginDuration、endDuration 取数字。beginDuration 值小于 endDuration 值。 

报表统计三个时间段通话数量：大于等于 beginDuration 秒；大于 beginDuration 小于

endDuration 秒；大于等于 endDuration 秒。 

默认值 beginDuration=30,endDuration=180； 

绑定电话是否进行验证 

开启后：当绑定电话是固定电话或手机时，系统会拨打绑定电话，报读验证码，需填写

语音播报的验证码才能进行绑定，可按次数或时长限制最大验证次数。 

按次数： 1 小时 n 次 n 的最大值 10 次，最小 3 次 ； 

按时长： x 分钟 3 次 x 最大值为 60 分钟，最小 20 分钟； 

设置指定号码外显 

拨打指定号码，可以配置指定的外显，例如，拨打 114、400、1010、95 前缀的号码，

每一项都可以配置一组号码，进行随机外显，号码组可传多个，逗号分割。 

如勾选“是否匹配区号”，如号码前缀是 010，则北京固话，手机都指定外显，否则只

对 010 固话指定外显。 

对应号码规则复杂的用户，也可用于备份号码切换。如下图 

 

可用外显号码比例 

可使用的外显号码占号码总数的百分比，默认值为 50%，设置范围 30%-50%。例如有

100 个号码，如果阈值设置为 50%，最多停用 50 个号码。此配置用于开启外显号码自动停
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用服务的客户。 

外显号码停用告警 

当可用号码比例达到阈值时，向客户发起即时告警，立即发送通知。默认不开启，根据

需要选择告警方式，并输入手机号码或邮箱地址，输入多个时，以英文逗号隔开。告警内容

为系统预设。 

自定义置忙名称 

可设置多个置忙名称，在座席报表-座席置忙报表中可统计不同置忙名称的时长。可设

置多个值，中间以英文逗号分隔。 

地址替换配置 

配置地址 url 前缀，配置时候不带 http 和 https。 

自适应绑定电话类型 

开启后，座席登录可不指定电话类型 

关闭后，座席登录需指定电话类型 

座席定时下线，退出时同时退出电话配置 

设置座席下线时是否同时解除绑定电话。 

定时下线时间格式为 HH:mm，精确到 10 分，如 15:20,12:10 等 

数据中心是否隐藏客户号码配置 

说明：机构用户和部门用户使用数据中心和接口查看通话记录，将隐藏中间对应配置位

数的号码，以*号代替。隐藏号码位数限制在 1-20 位之间。 

开启：激活数据中心隐藏客户号码功能。 

关闭：关闭数据中心隐藏客户号码功能。 

动态外显号码显示规则 

可配置按座席所属区号匹配或按客户号码区号匹配。 

webrtc 软电话返回地址 

通常用户网络和平台网络无法路由直达时使用，会本地部署 webrtc。 

webrtcServer 配置 

和“webrtc 软电话返回地址”配合使用，value 是 json array 格式，输入示例：

[{"gatewayId":"","ipAddr":"","externalIpAddr":"","url":"","internalUrl":""},{}] 
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6.3.9 高级设置 

6.3.9.1 时间条件 

可设定星期时间条件和固定时间条件，用于语音导航、呼入路由的设置。 

1、星期时间条件 

新增 

点击新增，输入相关信息，点击保存，新增完成。 

 

修改 

输入优先级、时间等相关信息，点击修改，修改完成。 

 

删除 

点击删除，如下图，即可删除对应时间条件，正在使用中的时间条件不可删除。 

 

2、固定时间条件 

新增 

点击新增，输入相关信息，点击保存，新增完成。 

 

修改 

输入优先级、时间等相关信息，点击修改，修改完成。 
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删除 

点击删除，如下图，即可删除对应时间条件，正在使用中的时间条件不可删除。 

 

6.3.9.2 地区组 

可设定地区组，用于语音导航的设置。 

 

新增 

点击新增，输入组名，勾选对应城市，点击保存，新增完成。 

 

修改 

点击修改，进入编辑页面，勾选对应城市，点击保存，修改完成。 
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删除 

点击删除，即可删除对应的地区组，正在使用中的地区组无法删除。 

 

6.3.9.3 分机设置 

分机是呼叫中心使用的分机号码，分为软电话和远程话机两种类型，分机之间可以互拨。 

新增 

 

分机号码：系统支持 3-8 位的分机号码，建议同一企业使用相同位数的分机号码。 

分机密码：分机注册时使用的密码。 

分机区号：分机所在地区的区号。 

注册类型：分为 webrtc 和远程电话，webrtc 指软电话，登录 Google Chrome 使用，远

程电话指 IP 话机。 

语音编码：允许的语音编码,支持格式: 1. g729 2. g729,alaw,ulaw 3. alaw,ulaw,g729 4. 

alaw,ulaw 5. myopus,alaw,ulaw。公网+远程话机 支持配置 1/2/3 ;   专线+远程话机 1/2;   公
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网+软电话 4;   专线+软电话 5。 

是否允许按键外呼：是否允许直接使用 ip 话机按键外呼。 

修改 

列表页面修改相关信息，直接点击修改，确定后修改完成。 

 

删除 

列表页面点击删除，即可删除对应分机。 

 

批量新增： 

同一属性的分机，输入分机号码段，可使用批量新增。如图，批量新增 1000 个分机。 

 

批量删除 

列表页面勾选想要删除的分机，点击批量删除，确定后批量删除勾选分机。 

批量修改 

列表页面勾选想要修改的分机，点击批量修改，输入对应想要修改的信息，点击保存，

修改完成。 
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6.3.9.4 电话组设置 

设置电话组，用于语音导航-直呼节点，可顺序或随机直接转接电话组中的多个电话。 

新增电话组 

点击右下角新增，输入电话组号，名称，超时时间，呼叫策略，点击保存，新增完成。 

 

超时时间：语音导航选择或直呼节点中呼叫电话组的最大等待时间，取值范围 5-600 秒。 

呼叫策略：有两种选择，顺序和随机。顺序转接组内成员，当组内第一个成员忙或无人

接听，转接第二个成员，依次类推；随机是指转接组内成员。 

新增电话组电话 

点击列表页电话组的“#号码”，进入新增电话页面。 

 

输入电话号码，名称，超时时间，点击保存，号码增加完成，可增加多个号码，转接时

按照电话组设定的呼叫策略进行转接。 
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修改 

点击修改，进入编辑页面，进行电话组名称，超时时间，呼叫策略的修改，点击保存修

改完成。 

 

停用 

点击停用，停用电话组。此时按钮变为启用。 

 

启用 

点击启用，启用电话组。此时按钮变为停用。 

 

批量导入 

当需要设置电话组较多时，可点击批量操作-批量导入，下载模板，填写对应信息，进

行批量导入。 

 

批量删除 

列表页面勾选要删除的电话组，点击批量操作-批量删除，确定后删除所选电话组。 

批量停用 

列表页面勾选要停用的电话组，点击批量操作-批量停用，确定后停用所选电话组。 
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批量启用 

列表页面勾选要启用的电话组，点击批量操作-批量启用，确定后启用所选电话组。 

导出全部 

点击导出全部，可将全部电话组信息导出到 excel。 

6.3.9.5 留言箱设置 

设置留言箱，用于语音导航-留言节点，在下班或节假日可提示呼入用户进行留言。 

新增 

点击右下角新增，输入留言箱名称，箱号，共享类型，点击保存，新增完成。 

 

修改 

列表页面，点击修改进行编辑页面，修改信息后，点击保存，修改完成。 

 

删除 

列表页面，点击删除，即可删除对应留言箱。 

 

6.3.9.6 满意度设置 

设置满意度调查的启用方式和语音流程，通话结束后引导客户对本次服务打分。 

满意度调查执行方式 

座席手动执行：座席挂机前点击满意度调查按钮，否则不执行满意度调查 
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座席挂机自动执行：座席无需操作，所有呼入或外呼都执行满意度调查 

满意度调查节点 

满意度节点只包括播放、选择、留言、判断和分支 5 个节点，编辑与语音导航的操作方

法相同，请参看语音导航说明。 

 

6.3.9.7 黑/白名单 

配合“企业设置-呼入黑白名单开始”使用。 

新增 

点击右下角新增按钮，输入对应信息，点击添加，新增完成。 

 

删除 

列表页面勾选要删除的行，点击右下角清除按钮，删除完成。 

 

批量导入 

点击右下角批量导入按钮，点击模板下载，excel 表录入相关信息，选择文件，导入文

件即可。 
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6.3.9.8 推送设置 

将变量推送到用户提供的 URL。 

新增 

点击右下角新增填写对应信息，点击保存，添加完成。 

 

推送类型 
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来电推送：呼叫进入系统开始推送。 

来电响铃推送：座席响铃开始推送。 

来电接通推送：座席接答开始推送。 

来电挂机推送：座席挂机开始推送。 

外呼响铃推送：用户响铃开始推送。 

外呼接通推送：用户接通开始推送。 

外呼挂机推送：用户挂机开始推送。 

webcall 座席响铃推送：webcall 呼叫，先呼叫用户再呼叫座席，座席响铃开始推送。 

座席状态推动：座席状态发生变化开始推送。 

按键推送：在 IVR 语音播报中，用户按键后开始推送。 

号码状态识别推送：在未接通情况下，识别号码状态。 

录音状态推送：生成录音后开始推送。 

ASR 语音转换结果推送：ASR 语音转换文本后推送。 

满意度调查推送：满意度调查结束后推送。 

预测外呼客户接听状态推送：预测式外呼呼叫后推送。 

变量设置 

可根据已有参数变量，运算获得自定义变量。 

6.3.9.10 IAD 语音网关设置 

IAD 语音网关是通过互联网打电话的接入设备，用于语音网关注册配置  

新增 

点击右下角新增填写对应信息，点击保存，添加完成。 
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用户名：语音网关名称，在分机设置中，注册类型为 IAD 分机时选择  

  密码：语音网关密码，注册语音网关时使用 

    语音编码：允许的语音编码,支持格式: 1. g729 2. g729,alaw,ulaw 3. alaw,ulaw,g729 4. 

alaw,ulaw 5. myopus,alaw,ulaw。公网+远程话机 支持配置 1/2/3 ;   专线+远程话机 

1/2;   公网+软电话 4;   专线+软电话 5。 

    设备型号：语音网关设备型号 

    注册上限：语音网关最大注册线路 

    备注：语音网关备注 

    修改 

点击修改，进入编辑页面，进行用户名、密码、语音编码、设备型号、注册上限和 备

注的修改，点击保存修改完成。 
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删除 

列表页面点击删除，即可删除对应语音网关 

 

 

6.3.10 预测外呼管理 

6.3.10.1 任务管理 

添加预测外呼任务，设置任务呼叫类型、呼叫时间及呼叫规则等。 

新增 

点击右下角新增按钮，创建一个外呼任务。 
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任务名称：预测外呼任务名称。 

任务描述：预测外呼任务描述。 

任务类型：转呼叫组：即呼叫坐席。转 IVR：转语音导航。 

客户超时时间：系统拨打客户号码最长等待时间，超时自动挂断。 

座席超时时间：系统拨打座席号码最长等待时间。 

座席工号列表：任务类型为转呼叫组时必选，可传多个座席工号，中间以","分割,如：

2001,2002，支持按区间匹配座席号，如：1-100，自动匹配区间内的座席，区间范围最大

为 1000，支持按照队列匹配区号，最多选择三个 

语音导航：任务类型为转 IVR 时必选。 

任务状态推送 URL 地址：预测式外呼任务状态推送给企业的 url。 

是否定时开始：设置预测式外呼任务定时开始。 

定时开始日期：定时开始日期，设置预测式外呼任务定时开始时有效。 

定时开始时间：定时开始时间，设置预测式外呼任务定时开始时有效。 

是否定时结束：设置预测式外呼任务定时结束。 

定时结束日期：定时结束日期，设置预测式外呼任务定时结束时有效。 

定时结束时间：定时结束时间，设置预测式外呼任务定时结束时有效。 

禁止呼叫时间设置：在特定时间段内禁止呼叫。 

系数(骚扰率)：任务类型为转呼叫组时有效，系数取值范围为 3~20，默认值为 10 系
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数就是骚扰率，越小呼叫的号码越少、越多呼叫的号码越多，座席利用率越高。 

并发数：任务类型为转 IVR 时有效，并发数可以设置小于座席数的 2 倍（最大为座席

的 2 倍）。 

座席整理时间：默认 30 秒，取值最小 1，最大 10800。整理时间会影响每次呼叫的个

数，值越大，呼叫号码个数会减小。 

是否随机呼叫：不随机呼叫：按照导入号码顺序呼叫。随机呼叫：乱序呼叫。 

客户侧外显号码：支持多个，多个直接使用英文逗号','分隔。呼叫客户号码时在外显列

表中随机外显。 

座席最大空闲等待时间：默认 40，最小 10，最大 600，允许座席空闲的最大时间。任

务执行过程中，如果座席平均空闲时间大于最大空闲等待时间，每次呼叫个数会增加。 

初始化预计客户接通率：预计客户接听率，最小 1%，最大 100%。 

超呼率：根据座席最大空闲时间和骚扰率动态计算得出,范围：0～500，值越小呼叫的

号码数越少，反之越大。 

座席利用率：座席利用率，值在 0-100 间，默认值为 80。 

是否自动完成：自动完成：任务中的号码呼叫完后，任务自动完成。不自动完成：任务

中的号码呼叫完后，任务自动暂停。 

是否定时删除：企业最大创建任务数为 100 ，创建新的任务的时候选择是否删除已完

成的任务。 

呼叫座席策略：呼叫座席策略, 1.随机 2.顺序 默认随机。 

重试策略： 

呼叫限制： 

客户侧外显类型：客户侧外显类型 1.随机, 2.按区号, 默认随机。 

外显规则： 

最小可用座席数：默认为 10，取值范围[1, 10]. 最小可用座席数小于指定值，预测外

呼任务自动停止。 
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6.3.10.2 号码管理 

查看任务中的号码及呼叫情况。 

 

删除 

按批次删除号码，点击删除按钮可删除批次内的所有号码。 

 

删除本页 

只删除当前页的号码。 
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6.3.10.3 座席接听上限 

设置座席每天预测外呼接听上限 

新增 

 

座席工号：设置座席每天预测外呼接听上限的座席工号 

接听次数：设置座席每天预测外呼接听上限次数 

删除 

列表页面点击删除，即可删除对应接听上限列表 

 

批量删除 

列表页面勾选想要删除的接听上限列表，点击批量删除，确定后批量删除勾选接听上限。 

 

修改 

列表页面修改相关信息，直接点击修改，确定后修改完成。 
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批量导入 

点击批量导入，弹出导入框，先下载导入模板，按照导入模板填写，选择文件点击确认

即可 

 

6.3.9.11 锚点设置 

设置锚点，在 ivr 节点进行统计 

新增 

锚点事件：锚点事件名称，在 ivr 节点选择时显示 

事件数据：数据参数及初始值 
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修改 

点击修改，进入编辑页面，进行锚点事件和事件数据的修改，点击保存修改完成。 

 

删除 

列表页面点击删除，即可删除对应锚点 

 

6.4 系统管理 

6.4.1 用户设置 

6.4.1.1 系统角色管理 

配置系统用户管理时，需要指定当前用户角色，将角色权限赋予用户，因此需要先进行

企业角色的配置。 

用企业管理员登录 console，在系统管理菜单下选择用户设置-系统角色管理，打开系统

角色列表，可以对企业角色进行增删改操作。 
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新增： 

点击右下角新增按钮，填写角色名称，指定角色类型，点击保存完成角色的创建。 

 

修改： 

从系统角色列表的操作区点击修改按钮，进入用户角色信息界面。在这个页面除了修改

角色的基本信息外，还可以通过设置 console 和 home 对应的菜单，指定角色权限。 

菜单勾选：已勾选菜单为用户可见菜单，未勾选菜单在用户登录后不可见。 

读写权限：能够对系统功能进行增删改查的操作。 

只读权限：用户登录后只可查询，无法修改对应信息。 

 

6.4.1.2 系统用户管理 

系统用户可选择所属角色，获得角色对应 console 和 home 页面权限，客户权限范围选

择可以查看的客户范围。 
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6.4.2 系统日志 

6.4.2.1 登录日志 

登录日志可查看管理员的登录日志详细，包括用户名、登录 ip、登录类型、用户类型、

操作时间和登录结果。 

6.4.2.2 操作日志 

操作日志可查看管理员操作日志明细，包括操作人、操作时间、操作对象、操作结果及

操作详细信息。 
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