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系统菜单

设备相关功能都通过相应栏目菜单配置来实现，详细配置将在后面介绍。
 操作面板实现队列状态切换、电话咨询、转移、键盘拨号、客户来电信息显示等

 坐席状态查看分机信息、状态及监听、强插、强拆电话功能

 多方会议实现多人会议通话

 客户留言显示所管理队列的所有留言信息

 录音列表显示所管理队列的所有通话录音

 满意度调查显示所管理队列的所有客户满意度调查信息

 操作日志显示所管理队列中所有成员的登录、退出、空闲、忙的操作日志

 CRM客户信息管理、自定义表管理及来电客户记录信息显示

 外呼外呼问卷管理、手动/自动外呼计划建立与执行、外呼结果信息查看

 报表统计所管队列的所有成员的报表统计，包括通话、语音信箱等记录与统计

 操作手册组长坐席的操作使用手册

1. 操作面板

登录 web组长账号后，默认进入操作面板界面如图 1.1.1，若为 sip组长，登录时话机

未进行登录，则会提示“请登录话机”，且分机状态为不可用，若话机已在线，则会提示话

机已在线，且状态为可用。

图 1.1.1操作面板

各按键、模块说明如表 1.1-1
名称 说明

开启桌面通知

作用：用于提醒坐席客户来电及其信息（来电者姓名、电话、发起弹屏的

网页 ip或域名），点击弹屏框可直接进入到响铃的坐席界面进行来电接听、

信息记录等操作

方法：点击该按钮后，设置为允许，即可实现来电弹屏

注：sip分机只在自动外呼或客户直接呼入队列才会显示弹屏（即以队列

的方式呼入的电话才会显示弹屏）

圆圈绿色：表示该分机可用

红色：表示不可用（一般需检测网络或刷新重新登录）

8701表示当前登录坐席使用的分机号码
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外呼 显示已建计划的执行进度，可进行滚动下拉进行查看各计划进度，也可进

行点击查看外呼结果与所有外呼计划

退出 作用：退出当前账号，进入登录界面

方法：点击当前坐席的角色、名字处可进行退出操作

状态切换模块

模式：忙/闲
作用：客户拨打电话至组长状态为忙的队列时，该组长将不会收到客户来

电，而是匹配至该队列其他空闲坐席处

方法：可将自己所在队列任意一个或多个置于忙状态，可输入或选择状态

切换的原因（默认选项为：上班、下班、休息）

咨询模块

作用：实现客户来电时咨询与咨询转接、三人会议功能，咨询对象只能是

所在队列在线并且未通话的组长

方法：

咨询）客户呼入电话，该组长接听后才可进行咨询，点击 ->【选择组

长 A】->点击

咨询转接）必须在被咨询对象接听电话后点击 ，否则视为挂断客户电
话

三人会议）在被咨询对象接听电话后，点击 ，可实现客户与组长与
组长 A同时通话

转移模块

作用：实现电话转移

转移对象分为组长、成员、其他

其中组长为：客户呼入队列的在线组长

成员：客户呼入队列中的在线成员

其他：表示与当前组长同在一个队列的，非客户呼入队列的在线成员

或组长

拨号键盘

进行直接拨号，或点击下拉显示最近 20条记录，选择某条记录点击后进

行拨号，姓名为红色表示未接听

Web分机：可直接拨打客户号码或坐席分机号、队列号进行通话

Sip分机：若话机为在线，此模块无作用；若话机在线则可进行拨打电话

操作方法：键盘拨号->自动拨打电话至客户端

客户基本信息 显示来电客户信息，接听后可编辑信息；去电时也可对客户基本信息进行

操作。点击编辑后显示内容及操作将进行单独说明

表 1.1-1 操作面板按键/模块说明

客户基本信息操作：

1>客户信息

未在客户信息中记录的客户呼入电话->坐席或组长接听->客户信息页面为空白页面，需要用

户输入并提交，界面如图 1.1.2，填写客户信息提交
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图 1.1.2
其中内容由 admin账户在自定义表中 CRM属性进行设置，点击【服务过程】如图 1.1.4所
示可对该客户呼入记录进行查看，此记录与在组长客户记录中显示一致

2>通话记录

显示各坐席与该客户最近 10次的历史通话记录（包括：时间，队列名，队列号，坐席，

分机，类型和通话时长）

3>服务过程

“服务过程”为中记录详情所填内容，提交成功后，组长可在 CRM模块服务过程中进行

查看提交信息。填写好服务过程的客户再次呼入电话时，显示服务过程历史中最近 5条记

录信息，并可以添加新的记录，界面显示如图 1.1.3
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图 1.1.3
注：新客户填写服务过程之前，必须先提交客户信息

4>回访计划

点击【回访计划】出现添加回访提醒如图 1.1.4，指定回访的日期和时间，并备注回访内容。

在指定时间，系统就会弹出提醒框，提醒回访客户。

图 1.1.4

2. 坐席状态

该模块可查看各分机信息、状态，并对正在通话的坐席进行监听、强插、强拆，其管理成员

界面如图 2.1.1

图 2.1.1坐席状态

说明：
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○1 为坐席名，将光标移至此处，可查看坐席信息显示图如 1.2.3

图 1.2.3
○2 显示坐席的状态

图 1.2.4
○3 能对正在通话的 sip坐席与 web坐席实现监听、强插、强拆。

监听：【监听】->【接听】即可实现想要监听的坐席与客户的通话

强拆：【强拆】->【接听】即可实现挂断客户电话，并与坐席通话

强插：【监听】->【接听】即可实现监听坐席与客户之间通话

拨打：【拨打】->【接听】即可实现直接呼叫该坐席，并与该坐席通话

注：点击【强拆】即强制挂断客户电话，通话方式变为坐席与组长通话

3. 多方会议

进入会议模块后点击【新建会议】进入界面如图 3.1.1

图 3.1.1
会议名：可输入任意字符（会议名不可重复），例如“每周总结”

描述：可输入任意字符，例如“汇报计划执行情况”

提交后界面会提示添加会议每周总结成功，界面如图 3.1.2
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图 3.1.2
点击坐席名选择框空白处，出现 admin账户所有坐席名，光标移至各坐席名处可选择添

加指定坐席，添加完毕后点击【开始】，所参加会议坐席界面将显示如图 3.1.3

图 3.1.3
其中“每周总结”为开启会议的名称，点击接听按钮即可进入会议。若在非会议情况下，“每

周总结”将会被来电用户的名字或未有记录名字的来电用户号码替代

4. 客户留言

点击【客户留言】后，可查看组长所管理的各队列留言信息，可进行留言播放、下载等功能。

方法：客户拨打队列号，该队列中无坐席接听导致客户端响铃时间过长或该队列坐席全部为

忙状态，客户端将会提示客户是否进行语音留言。其界面如图 4.1

图 4.1 客户留言

说明：

 显示项：为每页显示行数，可按每页 10、25、50、100 行进行显示

 为排序功能： 表示从大到小进行降序排序， 表示从小到大升序排序显示
 搜索：可进行模糊查询，例输入 37，则号码、客户名、队列名、日期、时长中含有 37

的数据全部显示出来

 客户号码：留言客户的号码

 客户名：留言客户的名称

 操作

实现留言播放与下载，点击【播放】弹出窗口，可进行播放、音量调节等，如图 4.2，
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图 4.2

5. 录音列表

显示开启录音功能的所有成员的通话录音（内部分机相互通话，不会被记录），详细信息如

图 5.1.1

图 5.1.1 录音检测

 客户 搜索框中对客户姓名进行精确/模糊查询

 号码 搜索框中对客户的号码进行精确/模糊查询

 队列名显示如图

图 5.1.2

其中售后标注【删除】，则表示该组长以前在售后队列有录音数据，但是现在已经不在售后

队列，因此该组长只能查看自己在这个队列产生的录音数据

 日期 设置查询录音的时间范围

 坐席名 中某一坐席后也标注【删除】，表示该坐席已经不在此组长的队列中，

因此该组长只能查看已删除坐席以队列方式产生的录音记录，DOUT 数据是无法看到的

 呼叫类型 呼入、自动外呼、手动外呼

 搜索 设置搜索条件后进行搜索



10 / 24

 下载下载可点击某一数据单独下载，或进行勾选后点击条件检索框中下载按

钮，一次下载限制 20 条。请注意将右上角拦截窗口设置成允许弹出，

再次点击下载，如图所示：

图 5.1.3

 批注 对某条录音进行批注，若批注某一普通坐席录音，进入该坐席页面后

可查看组长批注内容

6. 满意度调查

该模块用于记录客户来电后，对坐席的满意度调查，其详细信息如图 6.1.1

图 6.1.1 满意度调查

 满意度 非常满意、满意、不满意三种

 原因态度不满意、服务不满意、其他原因三种

该页面按钮操作功能与客户留言页面按钮操作功能相同。点击【图表】如图 6.1.2，可查看

各满意程度的具体数据与所占百分比
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图 6.1.2

7. 操作日志

该模块显示组长所在队列中所有成员的操作状态

图 7.1.1
用户可以通过检索，查询坐席成员的登录/登录/置忙/置闲的时间
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8. CRM

8.1. 客户管理

此模块可进行客户信息建立、编辑、删除、下载，其页面如下图 8.1.1

图 8.1.1

各按钮功能介绍：

 新建客户建立客户信息

 上传上传客户信息，一次限制上传 10000 条数据

 下载客户对所有客户信息进行下载

 下载模板下载客户模板，可根据模板填写内容进行上传

 编辑编辑客户基本信息与其他细信息（其他信息为 admin 中设置 CRM属性）

 拨打点击后自动拨打所对应的客户号码

 创建坐席 表示建立该客户的坐席名字，若未上传数据则显示未知

 更新坐席 表示最后一位更新该客户信息的坐席名，若是上传数据则显示未知

注：删除所有客户后，自定义表中数据则无法下载，因此在删除之前请做好数据备份

其他按钮功能则与客户留言模块操作方式一样，建立客户信息分为页面新建客户与上传客户

信息两种方式，操作方法如下：

方式 1（新建）：

1）点击【新建客户】弹出窗口如图 8.1.2
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图 8.1.2

2）客户姓名 输入如“王丽”

3）电话号码 可输入多个号码，但是只能输入数字

4）分配坐席上图表示该客户呼入时，名为可可的坐席优先响铃，若此坐席不在线或

忙，则按振铃策略响铃至其他在线坐席

5）数据确认后提交，将会提示 CRM客户是否创建成功

注：实现多个号码操作如下：

输入如“13550602245”或“手机:13550602245”回车或点击数字，即可实现建立第一个

号码，再次输入数据如“123”回车或点击数字 123 即可实现第二个号码输入，依次类推

注：其中“：”为英文状态

方式 2（上传）：

1）点击【下载模板】->打开 CRM模板.csv 文件，如图 8.1.3

图 8.1.3

2）打开文件后，根据模板细信息填入有效数据保存，如图 8.1.4

图 8.1.4

3）点击【上传】，操作如图 8.1.4
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图 8.1.4

4）上传成功后，界面正常显示相应的信息

拨打电话：点击【拨打】->出现该客户电话号码弹框->点击【拨打】，即可实现电话自动拨

号，如图 8.1.5

图 8.1.5

注：上图表示该客户有 2个电话号码

8.2. 服务过程

此模块时数据为客户呼入电话时，坐席记录的详细信息，点击菜单栏中【服务过程】，

进入界面如下：

图 8.2.1
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可对某条信息进行查看、删除操作，该模块其他按钮操作功能与客户留言模块一致

9. 外呼

9.1. 黑名单

此模块主要是黑名单号码添加，编辑，删除，查询等如图 9.1.1

图 9.1.1

 按最后更新黑名单的信息搜索黑名单号码

 按客户号码搜索黑名单号码

 添加：单个添加黑名单号码

 上传：上传黑名单号码文档

 下载：下载黑名单模板

 编辑：黑名单信息的编辑

 删除: 黑名单信息的删除

9.2. 外呼计划

点击菜单栏中外呼计划, 即可进入外呼计划界面如图 9.2.1

图 9.2.1

将任务进行部分执行后点击图表，可见统计图如图 9.2.2
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图 9.2.2

 新建任务 新建手动外呼计划或自动外呼计划

 下载模板 下载含手动外呼与自动外呼计划模板

 上传任务 可进行一次上传多条外呼任务

 选择计划名 可选择某一计划名，页面则显示该计划名中所有数据

 拨打 以自动拨号方式进行拨打电话

 删除 删除某一条数据

 删除任务 删除该计划名中所有数据

 启动任务 执行启动自动外呼计划，启动后按钮变为停止任务

 停止任务 停止任务继续执行自动拨号（除已经在进行通话或响铃的客户外）

 编辑 对任务进行编辑

其中启动任务按钮开启时，该计划针对的队列中所有空闲状态成员将会匹配到不同客户

进行执行外呼，计划建立方式为新建任务与上传任务两种。执行方式分为拨号/启动任务，

手动外呼只能按拨号按钮进行启动，自动外呼可按拨号或启动任务进行自动拨号来执行

方式 1（新建任务）：

◇1 新建手动外呼

点击【新建任务】，操作如图 9.2.3，点击提交
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图 9.2.3

 任务标题 计划任务名

 类型 手动或自动

 开始日期/结束日期 用于坐席查看计划执行时间

 坐席 可选项为该组长下所有成员

 任务调查表 可选项为外呼问卷中建立的所有表

 搜索 只能对号码进行搜索，支持模糊查询

 显示项 可按每页 5行、10 行进行显示

若一次多对个坐席分配任务，则按之前操作方式，分配好第一个坐席所对应的客户后，点击

坐席选择 hello，再次分配客户，如图：9.2.4，提交

图 9.2.4

该手动外呼的结果，与坐席外呼计划中选择结果状态一致（已拨、未拨、失败）

◇2 新建自动外呼
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点击【新建任务】->任务类型选择【自动】，操作如图 9.2.5 后，点击提交

图 9.2.5

 队列 组长所管理的队列

 拨号规则 在 IPPBX 管理界面中定义或者由 CCMC 下发

 目的地 点击下拉菜单如图 9.2.6 可见目的地分为队列与 IVR，其中 IVR 由 PBX

端新建

图 9.2.6

若启动外呼计划，某坐席接听 A客户电话，对应 A客户的计划则显示为已拨，否则为未拨，

且自动外呼计划启动后会不会再次对已拨的客户进行拨号。

方式 2（上传任务）：

1）点击【下载模板】->打开文件 外呼计划模版.xlsx->输入 部分数据后保存如图 9.2.7
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图 9.2.7

2）点击【上传任务】->选择文件 外呼计划模版.xlsx->【打开】，则系统提示成功上传 2条

数据

点击图表，进入统计图如 9.2.8，在统计图中只对类型为多选、单选的数据进行统计

点击【选择计划名】中某一计划，可只查看该计划名的统计结果

图 9.2.8

9.3. 外呼问卷

点击菜单栏【外呼问卷】，选择问卷名信息，如图 9.3.1

图 9.3.1
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 选择问卷名显示某一问卷名中所有问卷题目

 编辑对已经建好的问卷题目进行修改

 删除删除某条问卷数据

 新建问卷题建立问卷题目与问卷名

 删除问卷删除当前所选问卷的所有内容

点击【新建问卷题】，弹出窗口如下：

图 9.3.2
其中，问卷类型分为输入、选择、单选、多选三种方式，输入数据后提交，界面会提示是否

提交成功

点击某一数据进行编辑，如图 9.3.3

图 9.3.3

10.报表统计

该模块是对组长所管队列的所有成员的通话进行记录与统计，其中除了含通话记录还对呼入、

外呼、语音信箱进行单独划分，用户只需进行简单的操作即可获取想要的信息，但在此特别
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说明所有子模块中出现“分机为队列号”并且“坐席名为其他”,表示出现以下情况：

1）客户呼入队列号，该队列全部成员状态为忙(将所在队列状态置忙)，客户端也未进入语音

信箱，导致未分配至任何坐席

2）自动外呼时，客户未接、拒接、关机或正在通话一直到响铃结束，导致未分配至任何坐

席

10.1.通话记录

显示组长及其成员的在自己所管队列的所有通话记录（除语音留言外），以及之前在此队列

但现在不在此队列的坐席以队列的方式产生的通话记录

图 10.1.1

搜索条件及各按钮功能说明见表 10.1.1-1

名称 说明

客户 客户名称

客户号码 客户的号码

队列名 包括 admin 账户所有队列与 DOUT

日期 搜索该时间范围的通话记录

时长 通话时长

呼叫类型 手动外呼、自动外呼、呼入三种类型

应答方式 接听、未接听、忙三种方式

坐席名 执行操作的坐席

下载 下载当前搜索出的所有数据

拨打 可直接点击拨打按钮对此客户进行拨号

注： 1）类型为手动外呼，应答方式为 NO ANSWER 或 BUSY 的时候，时长指振铃时长，

因此按时长排序时无法对以上类型进行排序
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10.2.坐席通话统计

点击菜单栏中【报表统计】->【坐席通话统计】则进入界面如下：

图 10.2.2

点击【图表】则出现界面如图 10.2.3

图 10.2.3

注：该图表只是统计呼入的通话统计

10.3.时间段统计

显示不同时间端的呼叫量，通话时长等统计信息，可以按 年/月/日/合并时 时间段方式进行

统计，点击菜单栏【报表统计】->【通话时间段统计】进入界面如图

合并时方式统计：
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图 10.3.1

每日通话量方式统计

图 10.3.2

点击列名可以对列中的数据进行排序

点击【图表】选项栏可以查看图形方式展示统计信息，方便进行数据比较。

通话数量：
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平均通话时间：

通话时长：

接听率：

11.操作手册

点击该按钮可以查看和下载组长坐席使用手册
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