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法律声明
阿里云提醒您在阅读或使用本文档之前仔细阅读、充分理解本法律声明各条款的内容。
如果您阅读或使用本文档，您的阅读或使用行为将被视为对本声明全部内容的认可。

1. 您应当通过阿里云网站或阿里云提供的其他授权通道下载、获取本文档，且仅能用
于自身的合法合规的业务活动。本文档的内容视为阿里云的保密信息，您应当严格
遵守保密义务；未经阿里云事先书面同意，您不得向任何第三方披露本手册内容或
提供给任何第三方使用。

2. 未经阿里云事先书面许可，任何单位、公司或个人不得擅自摘抄、翻译、复制本文
档内容的部分或全部，不得以任何方式或途径进行传播和宣传。

3. 由于产品版本升级、调整或其他原因，本文档内容有可能变更。阿里云保留在没有
任何通知或者提示下对本文档的内容进行修改的权利，并在阿里云授权通道中不时
发布更新后的用户文档。您应当实时关注用户文档的版本变更并通过阿里云授权渠
道下载、获取最新版的用户文档。

4. 本文档仅作为用户使用阿里云产品及服务的参考性指引，阿里云以产品及服务
的“现状”、“有缺陷”和“当前功能”的状态提供本文档。阿里云在现有技术的
基础上尽最大努力提供相应的介绍及操作指引，但阿里云在此明确声明对本文档内
容的准确性、完整性、适用性、可靠性等不作任何明示或暗示的保证。任何单位、
公司或个人因为下载、使用或信赖本文档而发生任何差错或经济损失的，阿里云不
承担任何法律责任。在任何情况下，阿里云均不对任何间接性、后果性、惩戒性、
偶然性、特殊性或刑罚性的损害，包括用户使用或信赖本文档而遭受的利润损失，
承担责任（即使阿里云已被告知该等损失的可能性）。

5. 阿里云网站上所有内容，包括但不限于著作、产品、图片、档案、资讯、资料、网
站架构、网站画面的安排、网页设计，均由阿里云和/或其关联公司依法拥有其知识
产权，包括但不限于商标权、专利权、著作权、商业秘密等。非经阿里云和/或其关
联公司书面同意，任何人不得擅自使用、修改、复制、公开传播、改变、散布、发
行或公开发表阿里云网站、产品程序或内容。此外，未经阿里云事先书面同意，任
何人不得为了任何营销、广告、促销或其他目的使用、公布或复制阿里云的名称
（包括但不限于单独为或以组合形式包含“阿里云”、“Aliyun”、“万网”等阿
里云和/或其关联公司品牌，上述品牌的附属标志及图案或任何类似公司名称、商
号、商标、产品或服务名称、域名、图案标示、标志、标识或通过特定描述使第三
方能够识别阿里云和/或其关联公司）。

6. 如若发现本文档存在任何错误，请与阿里云取得直接联系。
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通用约定
格式格式 说明说明 样例样例

 危险危险 该类警示信息将导致系统重大变更甚至故
障，或者导致人身伤害等结果。

 危险危险

重置操作将丢失用户配置数据。

 警告警告 该类警示信息可能会导致系统重大变更甚
至故障，或者导致人身伤害等结果。

 警告警告

重启操作将导致业务中断，恢复业务
时间约十分钟。

 注意注意 用于警示信息、补充说明等，是用户必须
了解的内容。

 注意注意

权重设置为0，该服务器不会再接受新
请求。

 说明说明 用于补充说明、最佳实践、窍门等，不是
用户必须了解的内容。

 说明说明

您也可以通过按Ct rl+A选中全部文
件。

> 多级菜单递进。 单击设置设置> 网络网络> 设置网络类型设置网络类型。

粗体粗体 表示按键、菜单、页面名称等UI元素。 在结果确认结果确认页面，单击确定确定。

Courier字体 命令或代码。
执行 cd /d C:/window 命令，进入
Windows系统文件夹。

斜体 表示参数、变量。
bae log list  --inst anceid

Inst ance_ID

[] 或者 [a|b] 表示可选项，至多选择一个。 ipconfig [-all|-t ]

{} 或者 {a|b} 表示必选项，至多选择一个。 swit ch {act ive|st and}
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呼叫中心实例呼叫中心实例：呼叫中心实例是一个呼叫中心管理单元，实例包含坐席管理，技能组管理，流程管理等呼
叫中心所需部分。其中，一个电话号码可以绑定一个流程，而一个流程可以关联多个电话号码；坐席和技能
组有着多对多的对应关系，即一个坐席可以有多个技能组，一个技能组下面可以有多个坐席。

创建呼叫中心创建呼叫中心
1. 点击呼叫中心实例列表页面中的“新建”按钮，弹出如下页面。

2. 请填写必要的基础信息。

i. 名称名称：用户可自定义填写呼叫中心的名称，如“XXX公司云呼实例”，请谨慎填写，创建后不可请谨慎填写，创建后不可
编辑更改编辑更改。

ii. 访问地址访问地址：访问地址可自定义填写，前面的https://ccc-v2.aliyun.com/workbench/是固定的，后
面的需要您可以自定义填写指定，例如您输入“test_callcenter_2”，那么以后就是通
过“https://ccc-v2.aliyun.com/workbench/test_callcenter_2/agentdesk”，来直接访问呼叫中
心，请谨慎填写，创建后不可编辑更改请谨慎填写，创建后不可编辑更改。

iii. 说明：说明：如上访问地址所说，之后云呼实例创建成功之后，云呼2.0版本的实例ID就
是“test_callcenter_2”，即云呼2.0实例ID线上查看地址：https://ccc-
v2.aliyun.com/workbench/此处填写的就是您的云呼2.0实例ID/agentdesk，此处说明主要针对需
要开发集成的云呼客户，无需开发集成的客户可无需特别关注该字段说明。

iv. 描述：描述：可自定义填写对呼叫中心实例的简单描述，可重新编辑。

v. 电话号码电话号码：根据 号码申请 进行购买呼叫中心的语音号码，创建云呼实例必须要有1个可用的云呼号
码才可以成功创建云呼实例的。

3. 信息输入完毕后，点击底部的“确认”按钮，等待30s左右刷新页面会发现实例创建成功。

1.用户指南1.用户指南
1.1. 呼叫中心管理（控制台）1.1. 呼叫中心管理（控制台）
1.1.1. 实例管理-V21.1.1. 实例管理-V2
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i. 创建成功的实例如下所示。

ii. 创建成功后，点击上图中的访问地址链接，即可进入呼叫中心，如下图所示。

iii. 我们会将创建者默认设置为呼叫中心的管理员，创建默认的技能组和的IVR流程，并绑定您所选择
的语音号码；所以您现在可以直接拨打呼叫中心电话进行呼入，坐席工作台振铃后就可以进行接
听。也可以进行外呼操作。

二、删除呼叫中心实例二、删除呼叫中心实例
进入云呼叫中心控制台，点击呼叫中心实例后的删除删除按钮，，出现如下提示确认后就会删除呼叫中心实例。

注意：删除呼叫实例是一个严谨的操作，请您确认无误后和仔细思考后再删除。

三、编辑呼叫中心实例三、编辑呼叫中心实例
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进入云呼叫中心控制台，点击呼叫中心实例后的“编辑”按钮，进去如图编辑界面。

呼叫中心电话：呼叫中心电话：绑定的进行呼入或者呼出的电话号码，再次修改此处不可编辑，如需添加或移除号码，请
通过访问地址进入云呼实例-号码管理页面进行移除和添加号码操作，详细操作请参考号码管理。

名称名称：云呼叫中心实例名称，一经建立不可更改。

访问地址访问地址：云呼叫中心的访问地址，一经建立不可修改。

描述描述：对实例的简单描述，可重新编辑。

四、实例管理中的变更配置四、实例管理中的变更配置
变更配置中的变配的主要功能是开通智能对话分析服务，智能对话分析服务，智能对话分析是一款独立的产品。当您在云呼叫
中心内开通智能对话分析后，会将云呼叫中心产生的全量录音自动推送到智能对话分析进行质检分析，这样
可以帮助企业规范和提升服务质量、监控舆情风险、优化服务策略。
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在开通云呼叫中心后开通智能对话分析，可以点击变更配置变更配置中的变配变配按钮，随时开通智能对话分析。请您
登录云呼叫中心控制台，在打开的页面中操作，如下图：

我的号码管理我的号码管理：呼叫中心实例必须绑定一个可以作为呼入呼出的电话号码，所以使用云呼叫中心的前提是
有一个语音号码。该菜单就是对这些号码进行统一管理，在这里可以查看所购号码的各种信息，也可对号码
进行分组管理。

号码菜单号码菜单

1. 查询号码方式：查询号码方式：可以通过号码/运营商，输入对应的信息，进行查找号码相关信息

2.号码详细信息：号码详细信息：

号码号码：您所购买的呼叫中心电话号码

号码信息号码信息：包括号码的归属地、月租费、购买时间等。

运营商运营商：购买的号码供应渠道和运营商信息。

号码类型号码类型：您开通的号码的类型。比如：普通固话、400号码等。

1.1.2. 我的号码管理-V21.1.2. 我的号码管理-V2
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号码状态号码状态：分为正常和释放状态。正常：正常可以使用 ；释放：号码到期未续期超过7天，号码已经被释
放。

3.号码分组号码分组

新建号码分组：

1. 点击新建新建按钮，进入如下菜单，填写详细信息。

号码分组名称：号码分组名称：自定义号码分组的名字，必填

描述：描述：对号码分组的描述，必填

2.确定后点击详情详情按钮，进入号码添加界面。

3.点击添加号码添加号码按钮，选择所需要的号码添加进号码分组。

云呼叫中心 用户指南··用户指南
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添加到实例添加到实例

1. 点击蓝色的访问地址，进入到对应的实例工作台

2. 在号码管理号码管理中选择添加添加按钮，选择号码分组
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阿里云云呼叫中心已与阿里云ActionTrail集成，您可以在ActionTrail中查看和检索用户行为日志，并将日志
投递到日志服务 LogStore或指定的OSS存储空间中，以满足实时审计、问题回溯分析等需求。

ActionTrail中记录的云呼叫中心操作日志

云呼叫中心的操作审计日志主要包含的是API事件，其中OpenAPI事件在ActionTrail中记录的eventType取值
为ApiCall，其含义请参考开发指南API参考概述。

下述常用API事件目前已经包含在云呼叫中心的API概述中，这些ApiCall类型的事件含义参考如下

事件名称 事件含义

ListConfig 批量获取配置

RefreshToken 刷新令牌

LaunchAppraise 发送语音满意度

ListContactFlows 获取IVR流程列表

AddBulkPhoneNumbers 批量新增号码

GetNumberRegionInfo 获取号码归属地

PickGlobalOutboundNumbers 按照被叫归属地自主选择号码

StartBack2BackCall 双呼

1.1.3. 操作审计1.1.3. 操作审计
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https://help.aliyun.com/document_detail/74265.html?spm=a2c4g.11186623.6.655.4e543db6EiISsO


CreateSkillGroup 创建技能组

ListSkillGroups 获取技能组列表

ListSkillGroupsOfUser 坐席相关联技能组列表

ListTransferableSkillGroups 获取呼叫中心实例的可转接技能组

AssignUsers 导入客服

ListUsers 获取客服列表

ListAgentEvents 查询坐席日志信息

DownloadRecording 下载录音

ListCallDetailRecords 获取通话详单

ListAgentSummaryReports 坐席汇总报表

ListSkillGroupSummaryReports 技能组汇总报表

SaveWebRTCStats 保存WebRTC统计信息

GetInstance 获取呼叫中心实例详情

SendPredefinedShortMessage 发送短信

呼叫中心的日志样例

下述示例展示了在ActionTrail中记录的创建云呼实例的日志信息，该条日志记录了呼叫中心的API事件
ListConfig的操作记录。

{
  "eventId": "21A29A59-078C-4C88-9352-9F90BA5820C4",
  "eventVersion": 1,
  "eventSource": "ccc.cn-shanghai.aliyuncs.com",
  "requestParameters": { // API请求的输⼊参数
    "ConfigItem.4": {
      "name": "SatisfactionSurvey",
      "DimensionName": "instance"
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https://help.aliyun.com/document_detail/63041.html?spm=a2c4g.11186623.6.658.39f0573aNjucHZ
https://help.aliyun.com/document_detail/63044.html?spm=a2c4g.11186623.6.661.2cc7d126dVuIXg
https://help.aliyun.com/document_detail/63045.html?spm=a2c4g.11186623.6.662.56f75549fT7Fyu
https://help.aliyun.com/document_detail/198016.html?spm=a2c4g.11186623.6.666.63dc66d2DI3Qkg
https://help.aliyun.com/document_detail/63050.html?spm=a2c4g.11186623.6.673.79021ebckwiThl
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https://help.aliyun.com/document_detail/111186.html?spm=a2c4g.11186623.6.677.3dda2958Sc2t3o
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    },
    "ConfigItem.3": {
      "name": "ShowCalleeID",
      "DimensionName": "instance"
    },
    "AcsHost": "ccc.cn-shanghai.aliyuncs.com",
    "ConfigItem.2": {
      "name": "ShowCalledID",
      "DimensionName": "instance"
    },
    "ConfigItem.1": {
      "name": "AllowHangup",
      "DimensionName": "instance"
    },
    "RequestId": "21A29A59-078C-4C88-9352-9F90BA5820C4",
    "ConfigItem.8": {
      "name": "AllowChooseSkillGroup",
      "DimensionName": "instance"
    },
    "ConfigItem.7": {
      "name": "enableRecord",
      "DimensionName": "instance"
    },
    "InstanceId": "13c33db2-41a5-b0d0-e9e96614ad32",
    "ConfigItem.6": {
      "name": "SmsSatisfactionSurvey",
      "DimensionName": "instance"
    },
    "ConfigItem.5": {
      "name": "AutoAnswerCall",
      "DimensionName": "instance"
    },
    "HostId": "ccc.cn-shanghai.aliyuncs.com",
    "AcsProduct": "CCC",
    "ConfigItem.9": {
      "name": "SettingWorkbenchLogLevel",
      "DimensionName": "instance"
    },
    "RegionId": "cn-shanghai"
  },
  "sourceIpAddress": "XXX.XXX.XXX.XXX", // 事件发起的源IP地址
  "userAgent": "AlibabaCloud (Linux; amd64) Java/1.8.0_152-b187 Core/4.4.5 HTTPClient/Apach
eHttpClient",
  "eventType": "ApiCall",
  "userIdentity": { // 请求者的⾝份信息
    "accessKeyId": "XXXX",
    "sessionContext": {
      "attributes": {
        "mfaAuthenticated": "false"
      }
    },
    "accountId": "105980482XXXX", // 阿⾥云主账号ID
    "principalId": "23921848911XXXX", // 当前请求者的ID
    "type": "ram-user", // RAM ⽤⼾
    "userName": "gudihui2"
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    "userName": "gudihui2"
  },
  "serviceName": "CloudCallCenter", // 事件相关的云服务名称
  "additionalEventData": {
    "Scheme": "http"
  },
  "apiVersion": "2017-07-05",
  "requestId": "21A29A59-078C-4C88-9352-9F90BA5820C4",
  "eventTime": "2021-02-03T04:10:08Z", // 事件的发⽣时间（UTC格式）
  "isGlobal": false,
  "acsRegion": "cn-shanghai", // 阿⾥云地域
  "eventName": "ListConfig" // 事件名称 
}

配置入口变更一览：配置入口变更一览：

功能功能 1.01.0 2.02.0 描述描述

来电弹屏 实例管理 控制台---设置 位置改变

实例ID展示 实例管理--实例id
访问地址中workbench/
xxx/agentdest中间的字
符串（xxx就是实例id）

取值改变

IVR集成设置 实例管理 控制台---设置 位置改变

事件推送 实例管理 控制台---设置 位置改变

云呼叫中心版本配置变更一览：云呼叫中心版本配置变更一览：

1.1.4. 1.0与2.0实例管理部分功能变动对比1.1.4. 1.0与2.0实例管理部分功能变动对比
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云呼叫中心坐席工作台介绍。

一、简介一、简介
管理员将主账号、子账号导入呼叫中心实例，并为其赋予相应的角色和配置技能组以后，坐席便可在系统进
行接线和拨打电话等软电话操作。坐席工作台具备上线、下线、小休、结束小休、接听（呼入）、拨打（呼
出）、话后处理、通话保持、通话取回、二次拨号、转接、监听、查看通话记录等功能。（注：坐席工作台
只能在高于58版本的Chrome浏览器中运行）

二、功能描述二、功能描述

1、上线1、上线
客服首次进入坐席工作台自动将该坐席的相关信息配置给服务器，待从服务端拿到配置数据以后点击
 上线 按钮即可登录到坐席工作台，上线后进入空闲状态（注：只有空闲状态下可接听、拨打电话）。如

该坐席无所归属的技能组，则无法进入到坐席工作台，需在客服管理中将该坐席加入到技能组。

1.2. 坐席工作台1.2. 坐席工作台
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2、下线2、下线

点击坐席工作台页面右上角按钮，出现下拉框体。点击  下线 按钮则坐席签出，客服将无法拨打或接听电

话。

3、小休3、小休

用户指南··用户指南 云呼叫中心
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有两种情况进入小休状态，一种是手动置为小休，一种是来电久振未接30s自有两种情况进入小休状态，一种是手动置为小休，一种是来电久振未接30s自
动转为小休：动转为小休：

点击坐席工作台页面右上角按钮，出现下拉框体。点击  ⼩休 按钮进入小休状态，此时呼入的电话系统

将自动分配给其他空闲客服。

为了提高接通率，当有来电振铃30s后未接听，会自动将当前坐席置为小休状态。电话自动流转回转人工
队列，分配给其他空闲坐席。

4、结束小休4、结束小休

在小休状态中可以选择结束小休与下线，点击  结束⼩休 按钮可以回到坐席工作台继续工作，点击  下线 

按钮，坐席签出。
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5、接听电话（呼入）5、接听电话（呼入）

当坐席工作台处于空闲状态，有电话呼入时，来电提示音响起，点击  接听 按钮，即可接听电话；

6、拨打电话（呼出）6、拨打电话（呼出）

用户指南··用户指南 云呼叫中心
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在坐席工作台页面切换到拨打选项卡可以呼出电话。选择外呼号码并在数字键盘上输入客户号码，点击绿色
 拨打 按钮（或回车键）即可呼出；当无外呼电话时则绿色拨打按钮不可点。

选择外呼号码分为两种，一种是自动选择外呼号码，一种是选择指定的外呼号码，规则如下：

选择自动选择外呼号码后，会根据被叫号码的归属地自动选择一个就近归属地的外呼号码。即：先匹配和
外呼号码相同归属地的主叫号码进行外呼，当可用的外呼号码列表中没有相同归属地的号码时，降级匹配
同省的主叫号码，如果依旧匹配不到，将随机选择；这样可以很大的提高外呼接通率；

选择指定号码，就会使用选择后的号码进行外呼

客户接听后，客服开始和客户进行通话，此时完成一个外呼过程。

7、挂机7、挂机
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客服在拨打电话时或与客户通话过程中，点击  挂机 按钮则结束此次通话（注：呼入电话的  挂机 需去设

置页面进行配置）。

8、通话保持8、通话保持

坐席跟客服交谈过程中，客服如果有业务需求需要跟客服主管确认可以点击通话保持按钮以后，客户侧听到
的是拨打电话的声音，客户侧听不到坐席的声音，点击通话取回按钮，恢复通话。

9、静音9、静音

静音，客户侧听不到坐席侧声音，点击取消静音按钮，恢复通话。
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10、拨号盘10、拨号盘

对方电话支持按键交互、客服可点击  拨号盘 按钮，通过拨号键盘，按键进入到对方流程。

11、话后处理11、话后处理

客服挂机后，工作台即进入到话后处理的状态，此状态下不能接听电话；点击  话后处理 按钮后开始接听处

于正计时状态，客服可以进行话务总结。
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12、开始接听12、开始接听

通话结束后  开始接听 按钮出现，如不点击该按钮，倒计时15秒之后进入空闲状态；当用户点击

 话后处理 按钮后开始接听处于正计时状态，此时点击开始接听进入空闲状态。
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13、再次拨打13、再次拨打

外呼挂断电话以后，可以点击再次拨打按钮，联系客户。

14、转接14、转接
只有在通话过程中才可进行转接。直接转接就是直接将电话转接给其他坐席；咨询转接就是先与所转接的坐
席进行通话，视情况可转移通话或取消转接。

（1）转坐席或者技能组：点击  转坐席 或者  技能组 后会出现可拨打人员（包括空闲状态下及配置了手机

号码信息的坐席）的列表，选中要转接的坐席，点击  直接转接 或  咨询转接 按钮即已转接。
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（2）转外部电话： 点击  转外部电话 将会切换到拨号键盘，拨到需要转接到的号码，点击  直接转接 或

 咨询转接 按钮即可转移通话。

15、通话记录15、通话记录
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坐席点击  通话记录 标签，可以查看自己外呼和接听的通话记录，点击每条记录右侧的电话标志即可回拨。

16、监听16、监听

只有技能组组长和管理员有监听正在通话中的电话的权限。点击  监听 标签，可以看到目前正在通话的坐

席列表，选择其中一个坐席，点击下方  发起监听 按钮，就可以开始监听坐席通话。当监听开始后，可以点

击  结束监听 按钮，结束目前的监听。

17、我的工作17、我的工作

我的工作统计了坐席的在线时长、外呼拨打、呼入接听的数据，当前技能组是坐席迁入的技能组。
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18、场外模式18、场外模式

场外模式接听：坐席点击场外模式接听的话，会将该坐席的来电转移到坐席管理中设置的手机号码或者固话
上。

注注意：意：

如果转到这个坐席的手机来电或者固话来电没有接听，我们会将该坐席的状态置为小休模式，10分后如果转到这个坐席的手机来电或者固话来电没有接听，我们会将该坐席的状态置为小休模式，10分后
后才会重新回到空闲模式，在小休模式中来电是不会分配该坐席的；后才会重新回到空闲模式，在小休模式中来电是不会分配该坐席的；

运营商对于同一号码的呼叫一般都有频次限制，如果您使用了该模式请联系运营商对于场外模式接听运营商对于同一号码的呼叫一般都有频次限制，如果您使用了该模式请联系运营商对于场外模式接听
的电话进行加白处理，否则也会造成场外模式接听坐席手机接不到电话的问题。的电话进行加白处理，否则也会造成场外模式接听坐席手机接不到电话的问题。
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点击以场内模式上线重新回到坐席工作台接听

三、错误反馈与帮助三、错误反馈与帮助

1、麦克风未开启1、麦克风未开启

麦克风未开启会导致不能拨打和接听电话，出现“麦克风异常”的页面。初次进入会弹出  ⻨克⻛ 窗口，点

击  允许 则可正常使用坐席工作台；点击  禁⽌ 或  × 则不能正常使用坐席工作台，下线后再次点击

 上线 按钮则会出现  ⻨克⻛异常 的页面
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客服人员（用户）需点击浏览器地址栏右侧的麦克风图标选择
 允许https://ccc-v2.aliyun.com使⽤您的⻨克⻛ ，再点击  故障已排除，重新上线 按钮则能够重新进入到

坐席工作台。

2、账号重复登录2、账号重复登录
一个账号只能注册一个坐席工作台，当重复登录时（使用同一个账号登录坐席工作台），第二次登录的账号
会被拦截不可登录。
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在云呼叫中心2.0版本中，我们新增了一个重要特性：支持SIP固话话机，并且推出一种全新使用场景：办公
电话模式。

功能简介功能简介

新能力新能力
SIP固话话机SIP固话话机

允许客户将购买的SIP固话话机与云呼上的坐席打通，从而让坐席通过固话话机进行通话。主要功能包括：

·技能组长/管理员批量对坐席人员进行SIP话机状态管理，包括注册、重置密码

·每个坐席的软电话、SIP话机分别有专属分机号

·坐席自助关联SIP话机、并在上线时选择SIP话机模式登录

·SIP话机的对接、注销达到秒级响应

办公电话模式办公电话模式

为内部办公时仅使用固话话机的客户提供，使得每个员工无需登录云呼叫中心即可使用话机办公，使用话机
进行内部通话、外呼、呼入来电接听等场景。目前，暂不支持座席通过SIP话机发起转接，电话会议等能力。
由于不涉及座席状态，因此IVR中不支持排队转人工相关能力。

云呼所有通话模式以及话机终端汇总云呼所有通话模式以及话机终端汇总
即：座席工作台+WebRTC/SIP话机（二选一）。工作在此种模式下，座席需要手工签入、签出以及设置成就
绪状态。当接听分配的电话时，自动进入通话状态，通话结束，自动进入后处理状态，然后座席需要手工设
置成就绪状态（工作台上提供了在话后处理中自动进入就绪状态的能力，但是这个行为座席可以自行控制，
因此仍然认为座席需要是手工触发就绪状态）。

1.3. SIP话机与办公模式能力1.3. SIP话机与办公模式能力
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采用手机接通。工作模式由其他模式切换成场外模式后，座席自动签入，签入后处于就绪状态，当接听分配
的电话时，座席进入通话状态，通话结束，自动进入后处理状态，然后后台再把座席状态修改为就绪。使用
场外模式的场景下，由于场外模式下的小二无法访问工作台，因此仅能接听电话，无法主动发起外呼、转
接、会议、督导等，但是其他工作在场内模式的座席，可以向对待普通场内座席一样，对工作于场外模式的
座席发起内部呼叫、转接、会议、督导等。

仅支持SIP实体话机，就像传统集团办公电话一样。业务场景上，不涉及座席状态变更，只要SIP话机在线，
即可呼出和接听。目前，暂不支持座席通过SIP话机发起转接，电话会议等能力。由于不涉及座席状态，因此
IVR中不支持排队转人工相关能力。

当前的实现，工作模式的切换在座席管理界面，上述各个工作模式互斥，不能自由切换。座席工作台并未对
这些工作模式做足够的支持，比如在场外模式下，座席还可以登录控制台，但是在使用的时候会存在无法通
过WebRTC接听等异常情况。座席希望能在WebRTC, SIP Phone和手机三种终端之间便捷切换，因此需要对
上述工作模式进行优化。

考虑到座席希望能在WebRTC, SIP Phone和手机三种终端之间便捷切换，我们未来将不再区分场内和场外模
式，而是统一为桌面（Desktop）模式，办公电话和移动（Mobile）模式。

桌面（Desktop）模式下

1）座席管理界面中，可以增加如下配置：座席下线后，是否用手机接听。如果选择否，则行为和当前的场
内模式一致。如果选择是，则如果座席从工作台中签出，来电仍然可以分配给这个座席，利用手机接听。 如
果座席再次签入工作台的，则仍然同座席工作台配置的SIP设备（WebRTC或者SIP话机）接听。

2）座席在签入了，如果座席配置了SIP话机（实体话机或软话机），则座席可以选择用哪一个设备
（WebRTC或者SIP话机）接听。

使用说明使用说明

初始化SIP话机初始化SIP话机
首先，在【客服管理】-【坐席】模块中，新增了【软电话分机号】、【SIP话机分机号】、【SIP话机状态】
以及【SIP话机型号】四列数据：

-【软电话分机号】：指后台给每个坐席分配的软电话的分机号，可通过此分机号直接呼叫该坐席（类似内
部呼叫）

-【SIP话机分机号】：在某个坐席激活SIP话机后，会给TA分配一个SIP话机的分机号，该分机号用于话机上
线等动作

-【SIP话机状态】：分为三种：无SIP话机（即未初始化）、离线、在线，在某个坐席激活SIP话机后才有

-【SIP话机型号】：手动输入，仅做记录使用，在某个坐席激活SIP话机后才有
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左侧勾选坐席后，在底部【批量操作】中选择【SIP话机初始化】

阅读提示信息。

点击【下一步】后，输入新密码和设备型号：

云呼叫中心 用户指南··用户指南
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点击确认初始化后，会开始初始化。初始化成功后，坐席会被分配一个SIP话机分机号，话机状态变为【离
线】。

重复进行该动作，只会重置坐席的SIP话机密码。

坐席注册SIP话机坐席注册SIP话机
在管理员给坐席初始化SIP话机后，坐席人员可以自助进行话机的注册和上线。在【设备检测】中，新增了
SIP话机的相关检测。

点击【重置密码】，可以自助重置话机的密码，用于话机与呼叫中心的对接（详见下文）。

用户指南··用户指南 云呼叫中心
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在SIP话机接入流程在SIP话机接入流程
详见：https://help.aliyun.com/document_detail/214108.html

使用SIP话机登录使用SIP话机登录
在坐席上线时（且SIP话机为在线状态时），会增加【SIP话机】登录的选项。在选择后，会切换到SIP话机接
听。技能组的选择，并不会影响使用话机或软电话。此外：

·如果设置中【坐席登录时选择技能组】为关闭，仍然展⽰此弹窗
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·如果要切换成软电话，需要下线、再上线并切换。

·任何来电会同时在软电话和SIP话机上振铃。

·外呼时可以⽤软电话或SIP话机拨号，如果⽤软电话外呼，任何时刻⽤SIP话机接起也是可以继续通话的，但
SIP话机或软电话任何⼀个挂机，电话将挂断。

办公电话模式办公电话模式
使用SIP话机上线后，可以关闭云呼产品系统的情况下继续使用SIP话机进行呼入、外呼。这个模式称为办公
电话模式。当SIP话机处于在线状态时，在【客服管理】-【坐席】-【编辑】-【坐席工作模式】中，可以选
择【办公电话】模式，将该坐席办公模式进行切换。

附三种坐席工作模式之间的状态切换说明：

用户指南··用户指南 云呼叫中心
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IVR中直接转接分机号IVR中直接转接分机号
本次SIP话机能力上线的同时，IVR的转人工模块中也新增支持【转分机号】，输入目标坐席的软电话或SIP话
机分机号即可转接，且无论其使用哪个设备在线，后台会自动寻找在线设备（如IVR中填SIP话机，当坐席使
用软电话在线时也可以转接成功）。

计费相关问题计费相关问题
以下部分免费：以下部分免费：

·SIP话机的管理、使用、办公模式等模块能力均为免费功能，但客户需自备SIP话机设备（建议使用推荐的品
牌型号）。

以下部分将进行收费：以下部分将进行收费：

·SIP话机通话费用：·SIP话机通话费用：与当前云呼收取的费用完全相同，可以等同于使用软电话

·内部通话：·内部通话：内部通话（坐席与坐席之间通话）当前免费，但会在未来将产品化升级，并会在合适的时间收
取内部通话费用，按通话量付费

1.4. 其他顶部导航栏功能1.4. 其他顶部导航栏功能
1.4.1. 设备检测1.4.1. 设备检测
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设备检测功能允许用户对浏览器、网络状态、耳机、麦克风进行可用性检测。同时，还可以选择耳机试听音
量、输出设备，以及麦克风的输出设备。

为了保证您的通话质量，我们仅支持在谷歌58版本以上的浏览器来使用云呼叫中心，并且强烈建议您使用专
业的USB接口耳麦。插入耳麦，点击头部导航的设备检测设备检测，会在右侧打开一个弹层页面，弹层页面打开时，
会自动检测您本机的设备，包括浏览器、麦克风以及扬声器。

浏览器：点击重新检测，图标绿色即代表浏览器正常。

网络检测：点击重新检测，图标绿色即代表当前的网络正常。

耳机：选择耳机一栏下拉框中的可以听见音乐的耳机设备，如果听不见选择下拉框中的其它耳机设备进行
尝试，直到可以听到播放的音乐，然后点击“能听到音乐”，图标绿色即代表正常。

麦克风：选择麦克风一栏下拉框中的可以听见自己说话声音的麦克风设备，如果听不见选择下拉框中其它
的麦克风设备进行尝试，直到可以听到自己说话声音，然后点击“能听到自己讲话的声音”，图标绿色即
代表正常。

1. 此时建议您在正式开始工作前，登录云呼上线进行一次测试性的外呼，可以打给自己的朋友或者同事，
看对方是否可以听清楚你讲话，是否有杂音，确保通话效果正常，再开始正常工作。

2. 其他说明：

该设置仅对云呼叫中心有效，其他应用，例如音乐播放器，依然会使用默认语音设备。

如果您更换了电脑、浏览器或语音设备，当通过我们的设备检测页面检测成功时，此时我们仍然建议
您通过坐席工作台进行一次外呼，您可以外呼给自己的朋友或者同事，以确保设备100%的没有通过坐席工作台进行一次外呼，您可以外呼给自己的朋友或者同事，以确保设备100%的没有
问题。问题。

当您清除浏览器缓存，或者通过其他清理软件例如360安全卫士清理垃圾时选中了谷歌浏览器，那么
将会清除您的语音设备选择信息语音设备选择信息。

云呼2.0版本提供全新的数据概览页面，支持自动刷新，以及大屏模式。

1.5. 数据大屏（概览）1.5. 数据大屏（概览）
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主要指标包括：

�呼叫中心整体指标

�在线坐席数：当前处于“在线”状态的坐席数量

�当前排队个数：当前排队队列中的电话数量

�当前排队最大等待时长：当前排队队列中等待最久的电话的等待时长

�平均等待时长（过去一小时）：过去一小时里排队队列中电话的平均等待时长

�IVR中交互的电话个数：当前在IVR流程中的电话数量

�坐席工作状态

�总坐席数：实例下创建的坐席总数

�在线坐席数：当前处于“在线”状态的坐席数量

�空闲坐席数：当前处于“空闲”状态的坐席数量

�通话坐席数：当前处于“通话中”状态的坐席数量

�话后处理坐席数：当前处于“话后处理”状态的坐席数量

�坐席利用率：所有坐席的通话时长+话后处理/在线时长

�今日数据概览

话务总量：截止当前的总通话数量

满意度：标记为满意的评价数 / 满意度调查响应次数

20s服务水平：排队到接通的时间少于20S的电话数量 / 排队电话数量

呼入接通率：转人工接通次数 / 呼入总数

呼出接通率：外呼接通量 / 呼出总数

话务趋势（支持单日筛选以及动态筛选时间范围）

进线量：呼入到在线坐席的通话数量
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转人工量：通话中转接人工的通话数量

坐席接听量：坐席成功接通的通话数量

队列放弃量：用户在排队中放弃通话的数量

IVR放弃量：用户在IVR流程中放弃通话的数量

坐席放弃量：用户在坐席接通过程中放弃通话的数量

�今日话务统计

支持记录当日全部的转人工量、接听量、IVR放弃量、排队放弃量、振铃放弃量、外呼接通量、语音邮
箱、排队超时、排队溢出、转人工失败、智能导航放弃、IVR异常数据。

坐席报表模块提供完整的坐席视角的数据统计报表。

主要功能包括：

�支持快速按时间筛选或者自定义时间范围

�支持客服所属技能组字段，同时支持筛选

�支持按用户名/姓名搜索

�支持自定义选择展示/隐藏表头字段

�可对坐席、外呼、呼入电话详细数据的表单单独查看，多达30+个字段

�下载报表，当大数据量下载时系统将自动进行分批下载

具体字段取值说明请查看：接口文档

1.6. 数据监控1.6. 数据监控
1.6.1. 坐席报表1.6.1. 坐席报表
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技能组报表模块提供完整的技能组视角的数据统计报表。

主要功能包括：

�支持快速按时间筛选或者自定义时间范围

�支持按技能组ID/名称搜索

�支持自定义选择展示/隐藏表头字段

�可对坐席、外呼、呼入电话详细数据的表单单独查看，多达30+个字段

�下载报表

具体字段取值说明请查看：接口文档

1.6.2. 技能组报表1.6.2. 技能组报表
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通话记录实时展示每一通电话的真实情况，支持录音播放和下载功能，管理人员可以查看任意一通电话记录
的详情,主栏目支持搜索可以查询到近30天的通话记录。

实时推送通话详情和录音信息实时推送通话详情和录音信息

通话详单列表通话详单列表

开始时间开始时间：呼出指外呼拨打的时间，呼入指来电云呼的时间

通话建立时间通话建立时间：呼出指外呼接听的时间，呼入指来电云呼的时间

主叫号码主叫号码：当呼叫类型为呼入时指的是客户电话；当呼叫类型为呼出时指的是坐席侧电话

被叫号码被叫号码：当呼叫类型为呼入时指的坐席侧电话；当呼叫类型为呼出时指的是客户侧电话

呼叫类型呼叫类型：分为呼出、呼入、双呼、预测式外呼、虚拟号码外呼；

1.7. 通话记录1.7. 通话记录
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挂断原因挂断原因：即呼入或呼出电话的挂断原因，有以下七种情况：

正常（呼入或呼出时）正常（呼入或呼出时）

接通的电话进行常规的挂断电话，坐席主动挂断或用户主动挂断都可以。

未接通（呼出时）未接通（呼出时）

外呼时由于各种原因没有接通的，例如忙、拒接、无人接听。

IVR中放弃（呼入时）IVR中放弃（呼入时）

当用户来电进入IVR流程，但是最终用户没有选择所需的人工服务，就挂断了电话。

排队放弃（呼入时）排队放弃（呼入时）

当用户按键选择了所需的人工服务，但是对应的人工服务队列坐席全忙，没有进入任何坐席的工作
台，此时用户挂断了电话。

振铃放弃（呼入时）振铃放弃（呼入时）

当用户来电进入了某个坐席的工作台，并且对应坐席已经开始振铃，此时用户挂断了电话。

排队超时（呼入时）排队超时（呼入时）

当用户按键选择了所需的人工服务，但是对应的人工服务队列坐席全忙，没有进入任何坐席的工作
台，并且用户排队等待的时间超过了IVR转人工模块中设置的超时时间。

转外线（呼入时）转外线（呼入时）

当用户来电进入IVR流程，进入到了IVR流程中的转外线模块。

操作操作

详情：将每一通电话的情况以列表的方式进行展示，更加清晰直观；

通话ID：记录每通电话的唯一ID，一般可以根据主叫、被叫、时间及通话id可以排查通话问题。

日期选择日期选择

页面打开时，默认展示当天的数据，可根据需要点击相应按钮查看所需信息，或者使用日期选择器灵活
选择日期。

搜索搜索

搜索和日期是联动的，比如当前查看的为30天内的数据，此时进行搜索即为搜索30天内的数据。
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增加了多搜索条件（主叫号码、被叫号码、坐席姓名、多技能组）。

通话详情查看通话详情查看
每通通话的客户号码、通话类型、通话时间以及详细的操作流程。

通话录音下载通话录音下载
每通正常通话都会生成一个实时录音记录，供客服人员下载，录音下载文件格式只支持wav。
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如果按照容量存储，当录音文件大小超过您预定的容量时，会按照时间顺序从最早的录音记录进行录音记
录删除一直删除到剩余容量不超过您设定的容量为止，

如果按照时间进行存储，就会以时间为基准删除不满足时间要求的录音记录。

语音信箱一般是用于客户呼入进行语言留言等场景，如用户呼入电话过来，坐席侧下班了，非工作时间模块
后面链接了语音信箱模块之后可让用户进行语音留言，次日坐席上班后可以看见留言信箱录音信息。

以下将为您介绍语音信箱以下将为您介绍语音信箱

用户可在语音信箱界面看见具体的信箱留言信息，一般包含主叫，留言开始时间，留言时长等信息。

主叫号码：主叫号码：一般是呼入进来的客户侧的号码。

留言时长：留言时长：呼入进来进入语音留言，用户留言信息的时间。

详情：详情：可以点击看见ivr流转的具体流程图信息。

播放：播放：点击播放可以听取呼入进来的客户的语言留言信息。

下载：下载：可以下载呼入进来的客户的语言留言录音。

回呼：回呼：点击回呼，需要坐席侧登录上线云呼，点击回呼之后将自动发起拨打客户的号码。

通话ID：通话ID：每通通话的唯一标识。

1.8. 语音信箱1.8. 语音信箱

1.9. 客服管理1.9. 客服管理
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坐席管理页面，可管理当前呼叫中心中所有坐席人员，支持设置角色为管理员、坐席、技能组组长三种方
式，三种角色不一样登录看到的界面也会不一样，同时支持一键导入RAM用户操作、一个坐席可以绑定多个
技能组能对不同坐席设置添加多个专属外呼号码功能

新建人员新建人员

可为呼叫中心新增人员，包括坐席、技能组组长、呼叫中心管理员可为呼叫中心新增人员，包括坐席、技能组组长、呼叫中心管理员

点击  新建  按钮，在右侧的弹层中输入相应的内容。

基本信息

用户名：用户名：填写后将无法修改。该字段用户自定义，字符串长度4-32个之间，允许输入小写英文字
母、数字、“.”、“_”或“-”邮箱将用于接收初始密码邮件，首次登录时需重置密码。

姓名：姓名：该字段用户自定义填写，建立以后不可以修改。

工号：工号：输入设置坐席的工号，一般用于客服有工号的场景。

手机号码/固话手机号码/固话：此处号码的输入一般是结合坐席工作模式下的场外模式使用，如果坐席工作模式设
置为场外模式并且此处设置了坐席的个人手机号，当来电呼入的时候可以直接转接到坐席的个人手机
号上。

专属外呼专属外呼号码号码：设置之后用于坐席个人唯一单独使用的外呼号码，其他坐席不能使用；不设置的话
外呼时自动选择号码外呼。

邮箱：邮箱：用于接收坐席的登录地址以及账户密码，请务必填写正确。

角色角色：分为坐席，技能组组长，管理员，请按实际业务需求选择。

坐席工作模式坐席工作模式：场内模式：工作模式；场外模式：手机接听（离线坐席）

RAM批量导入用户RAM批量导入用户

将阿里云主账户下的其他子账号，导入到当前呼叫中心实例将阿里云主账户下的其他子账号，导入到当前呼叫中心实例

1.9. 客服管理1.9. 客服管理
1.9.1. 坐席1.9.1. 坐席
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导入方式中选择  RAM导⼊  ，在右侧的弹层中将显示当前主账户下的所有人员（不显示当前呼叫中心中

已存在的人员）

选择您需要导入的人员名单后及坐席所在的技能组，点击  确定  按钮，即可将人员导入到当前呼叫中心

中

用户专属外呼号码用户专属外呼号码

用户专属外呼号码就是这个号码仅允许该坐席使用，设置之后用于坐席个人唯一单独使用的外呼号码，其
他坐席不能使用；不设置的话外呼时自动选择号码外呼。

编辑用户技能组编辑用户技能组

此功能模块是指坐席可以添加到一个或者多个技能组中，并能对技能组设置等级，提高坐席转化效率
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编辑坐席编辑坐席

此功能模块是指坐席可以添加到一个或者多个技能组中，并能对技能组设置等级，提高坐席转化效率，同
时可以选择坐席工作模式，设置场外模式为坐席下线手机接听

技能组是一个逻辑划分的特定功能组织，技能组可以管理多个坐席，最终的电话都是由坐席进行完成，坐席
由于个体之间的差异，一般根据坐席员的能力水平分为不同的技能等级，根据等级不同进行优先接听等操作

1.9.2. 技能组1.9.2. 技能组
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技能组管理：技能组管理：

点击  新建  按钮，在右侧的弹层中输入相应的内容。

技能组ID：字符串长度在4-32之间必须以字母开头，可由字母数字下划线组成，长度不超过32

客服数详情客服数详情
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点击详情后弹出编辑技能组坐席，点击添加坐席，对客服人数进行有效的管理

呼出号码详情呼出号码详情

点击详情后弹出编辑技能组号码，点击添加号码，对技能组号码可以进行有效的管理

编辑技能组编辑技能组

在技能组列表页面中根据所特定技能组基本ID，对相关的用途进行描述
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删除技能组删除技能组

在技能组列表页面中找到要删除的技能组，点击操作部分的  删除 ，在弹出的对话框中选择确定按钮则删

除该条数据。

特别注意特别注意：如果删除的技能组绑定了的IVR流程，客户电话在该IVR转人工到该技能组后，没有人接听!

错误反馈与帮助错误反馈与帮助
一些操作可能会导致错误提示出现，用户可根据错误信息来进行正确的操作。例如：提示“技能组数量超出
上限”时则该账号下的技能组已达到上限，不能再创建技能组；提示“网络或系统异常，请重试或提交工
单”用户需要检查网络是否正常，如网络正常可提交工单；提示“在当前呼叫中心实例中该技能组名称已经
存在”说明该技能组名称已存在，需要更换技能组名称等等。

呼叫中心电话通过绑定IVR流程，在坐席工作台即可进行呼入呼出操作，来完成相关号码的相关工作，并支
持对号码进行分组，方便客户管理号码

呼叫中心电话说明呼叫中心电话说明

1.10. 号码管理1.10. 号码管理
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呼叫中心电话通过绑定IVR流程，可建立与呼叫中心的关联，就可以在坐席工作台进行呼入与呼出操作，来
完成客服相关工作

查看呼叫中心电话查看呼叫中心电话
登录后，选择导航中的号码管理菜单，即可查看该账号的所有呼叫中心电话（系统自动将您在呼叫中心实例
中的电话号码展示在列表中

新增/添加号码新增/添加号码
点击添加添加按钮弹出添加语音号码表单，即可进行呼叫中心电话的号码添加。

1、号码/号码分组1、号码/号码分组

号码与号码分组，只能选择一种进行添加。号码为必填项，如已购买号码点击下拉框按钮会自动带出已购买
的号码信息，客户可以根据自己实际需求进行添加

2、用途2、用途

用户指南··用户指南 云呼叫中心

51 > 文档版本：20220713



用途为必选项，有  仅呼⼊ 、  仅呼出 、  呼⼊/呼出 三种形式，默认为  呼⼊/呼出 。仅呼入只能接听客

户电话；仅呼出只能拨打客户电话；呼入呼出既能接听客户电话，又能够拨打客户电话（这里建议用户在选
择用途时最好是呼入呼出）。

3、IVR流程3、IVR流程

IVR流程具体作用和说明可查看关于  IVR流程 的说明文档。在IVR流程下拉框展示的为已发布成功的IVR，默

认为不绑定，即该号码不与任何的IVR进行绑定；用户可在下拉框中选择需要绑定的IVR流程，当用途为
 仅呼出 时，下拉框不可点，该号码不与任何的IVR绑定；用户点击  新建IVR流程 时即可跳转至IVR流程列

表进行创建。

4、所属技能组4、所属技能组

用于将号码与技能组进行绑定。绑定后所属技能组的坐席可以使用该号码进行呼入或呼出。编辑号码

5、编辑号码5、编辑号码

在电话列表页面中，找到要修改的号码并在操作部分中选择  编辑 ，编辑语音号码弹层表单出现，即可对

所选中的这条数据进行修改（注：语音号码不可修改）。

删除电话删除电话

在电话列表页面中，找到要删除的号码并在操作部分中选择  删除 ，提示弹窗出现，点击确定按钮将删除

掉该条数据。
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移除号码移除号码
在号码信息前选择√，点击移除按钮，提示弹窗出现，点击确定按钮将删除掉该条号码数据。和上面的删除
功能类似，区别在于可以批量选择删除号码

错误反馈与帮助错误反馈与帮助

1、号码数量超出上限1、号码数量超出上限
当出现此错误提示时，此时该账户号码数量超出上限，用户不能再次新建呼叫中心电话。

2、电话号码正在被使用2、电话号码正在被使用
当出现此错误提示时，说明该号码已经被创建，号码重复。

3、网络或系统异常，请重试或提交工单3、网络或系统异常，请重试或提交工单
当出现此错误提示时，用户检查网络或系统是否正常，没有问题后可再次提交工单。

1.11. 流程管理1.11. 流程管理
1.11.1. IVR流程1.11.1. IVR流程

1.11.1.1. IVR流程管理1.11.1.1. IVR流程管理
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列表中将显示当前呼叫中心中所有的IVR流程的基本信息，并可以进行相应的操作。

点击左侧导航中的流程管理-IVR流程，即可看到IVR流程列表。

状态说明状态说明

未发布未发布：新增加的IVR流程，在发布前，显示为未发布状态。

发布中发布中：当点击“发布”按钮，或者在画布中点击“保存并发布”按钮，进行发布，这时则显示为发布中
状态。

已发布已发布：表示为发布成功，但需要绑定电话后来电方可进线。

编辑中编辑中：表明该IVR流程正在被编辑，同一个IVR流程只允许一个人编辑，不可多人同时编辑，编辑后需点
击保存或取消，否则将始终显示为编辑中。

有更新，未发布有更新，未发布：说明该IVR已经发布成功，但编辑过有更新，此时确认IVR编辑完成，可重新发布。

发布失败发布失败：发布失败时显示此状态，失败时，大多数原因为个别模块没有相应的出口，或未准确连线造
成。

说明说明：

处于发布中时，操作区为空，不可进行任何操作，可点击刷新按钮来刷新列表。

处于编辑中时，操作区仅可以进行编辑 ,如果其他管理员正在编辑，或其他管理员编辑过但未保存或取
消，那么您将无法编辑，并且会提示您正在被哪位管理员编辑；如果您需要编辑该IVR流程，可联系他
让他保存或取消编辑状态。

IVR流程由多个IVR模块经过连线后组成，具有非常高的可定制性。IVR模块都是需要您将鼠标放置在对应模块
上，然后拉进右侧的画布中。下面将依次介绍开始-放音-收号-分支-转人工-转外线-设置变量-语言信箱-挂
机原因-函数-子流程-结束各个模块的详细功能。

开始模块开始模块
每个IVR流程，必须以“开始”模块为起始模块且无法编辑不可删除每个IVR流程，必须以“开始”模块为起始模块且无法编辑不可删除。

如果需要自定义变量参数一般可在开始模块进行填写自定义变量参数，参数用在ivr流程中进行传递，参数名
称不可重复

1.11.1.2. IVR模块介绍1.11.1.2. IVR模块介绍
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放音模块放音模块
用于播放音频文件或文字转语音，通常用作开场的欢迎语和模块间的过度使用。用于播放音频文件或文字转语音，通常用作开场的欢迎语和模块间的过度使用。

模块名称，可根据需要自定义。

语音提示-使用音频文件

下拉菜单中显示已上传的私有音频。

如果列表中没有您需要的音频文件，可点击“上传音频”，系统会打开新的标签页中，并进入到音频管
理页面，您可以在这里添加新的音频，上传成功后返回原来的标签页中，重新点击下拉菜单会获取最新
的音频列表。可参考音频操作手册。

语音提示-文字转语音

单次转换最多输入200个字符。
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可已在文本库中引用参数，输入'空格+$'选择相应参数。例如：“你好 ${开始.callee}，欢迎使用阿里云
呼叫中心。”

点击“确定”按钮将提交。

收号模块收号模块
用于保存用户输入的按键内容，赋值给自定义参数，传递到分支模块进行处理。用于保存用户输入的按键内容，赋值给自定义参数，传递到分支模块进行处理。

模块名称，可根据需要自定义。

语音提示-使用音频文件

下拉菜单中显示已上传的私有音频，以及呼叫中心提供的公有音频。

如果列表中没有您需要的音频文件，可点击“上传音频”，系统会打开新的标签页中，并进入到音频管
理页面，您可以在这里添加新的音频，上传成功后返回原来的标签页中，重新点击下拉菜单会获取最新
的音频列表。

语音提示-文字转语音

单次转换最多输入200个字符。

可已在文本库中引用参数，输入'空格+$'选择相应参数。例如：“你好 ${开始.callee}，欢迎使用阿里云
呼叫中心。”

语音提示循环播放最大次数：在用户一直没有按键的情况下，达到设定的循环次数后，将执行"收号失
败"出口所连接的模块（默认为结束模块，即主动挂机）。这里次数不建议设置过大，否则由于主叫号码
始终没有按键输入也没有挂机，会一直在呼入状态，对于按量付费用户呼入也是收费的。

接收数字

按键长度分为固定位数固定位数 和 长度区间长度区间两种：

前者用于接收身份证、手机号码等固定位数的数字，当用户输入达到指定位数后，自动进入下一环节；

后者用于接收动态长度位数的数字，当用户需输入#号，表示输入结束；建议配合语音提示。

用户按键输入超时时间：在用户开始按键输入时，停顿时间达到此处设置的数值时，将重新播放背景
音，并且需要重新进行按键输入。这里数值如果设置的较大，并且按键位数是不固定的，建议背景音中
提示客户输入完毕后按#号键确认。
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分支模块分支模块
根据参数的值，通过自定义的条件规则，匹配成功后进入下一个指定的模块，需搭配定义变量模块、根据参数的值，通过自定义的条件规则，匹配成功后进入下一个指定的模块，需搭配定义变量模块、
收号模块、函数模块中的变量进行使用。收号模块、函数模块中的变量进行使用。

模块名称，可根据需要自定义。

设置参数

参数参数：下拉菜单中显示为开始模块，放音模块、函数模块中的定义的变量参数和系统提供的参数。

条件条件：下拉菜单中共有九种条件可供选择。

赋值赋值：可根据场景需要输入，并且可以引用参数，引用时使用${参数名}。

描述描述：为非必填项。

点击“新增”按钮可新增一列条件设置项。

点击“确定”按钮将提交。

转人工模块转人工模块
该模块用于将客户来电转至相应的技能组，系统队列会根据该模块的优先级、技能组内客服状态以及该模块用于将客户来电转至相应的技能组，系统队列会根据该模块的优先级、技能组内客服状态以及
客服在技能组内的等级，智能化的分配来电客服在技能组内的等级，智能化的分配来电。
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模块名称模块名称：可根据需要自定义。

转人工方式转人工方式：

可以选择技能组或指定坐席：

当选择前者时在选择技能组的下拉菜单中显示为当前呼叫中心中所有的技能组列表，当进入到该模块
时，来电将分配到选择的技能组中，然后再智能化的分配给技能组当中的坐席；

选择后者是会提示选择指定坐席的userName，详情可参见IVR将来电转接到指定坐席的介绍。

超时时间超时时间：默认值600秒，最大值3600秒，表示客户来电进入到该模块时，当坐席全忙，客户排队等待
的时间超过设定的超时时间时，执行转人工超时转人工超时的出口所连线的模块。推荐连接一个放音模块，友好
的提示客户稍后再拨。

队列优先级：队列优先级：是针对该队列的优先级，可以定义为从0-9的整数，0最高、9最低，优先级更高的队列中
的电话将被优先接听。

来电优先级：来电优先级：是针对该来电的优先级，可以定义为从0-9的整数，0最高、9最低，同一个队列里更高优
先级的来电将被优先接听。

转接策略：转接策略：

最先可用坐席：最先可用坐席：按队列顺序，由最先可用的坐席接听。

熟人模式熟人模式：优先派给过去N日内该电话呼入时接听的坐席（多方会话的坐席也算在内）

最小利用率：优先安排利用率低的坐席接听（目前未开放）

如果选择的策略因为异常、未找到数据或其他原因未生效，将默认使用最先可用坐席

开启熟人模式后，将会查询一段时间内是否有联系过当前来电号码的坐席人员，然后将 来电直接转接到对应
的坐席人员，该坐席如果没有接听，来电将会转接到该模块所选择的技能组中。详情参见熟人模式。

在队列中/坐席接起前配置在队列中/坐席接起前配置：
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文字转语音

单次转换最多输入200个字符。

可已在文本库中引用参数，输入'空格+$'选择相应参数。例如：“你好 ${开始.callee}，欢迎使用阿里
云呼叫中心。”具体引用所示参数可参考如下图：

使用音频文件

下拉菜单中显示已上传的私有音频。

如果列表中没有您需要的音频文件，可点击“上传音频”，系统会打开新的标签页中，并进入到音频管
理页面，您可以在这里添加新的音频，上传成功后返回原来的标签页中，重新点击下拉菜单会获取最新
的音频列表。

随路数据随路数据

选择随路数据后，转人工成功时，会将此值传递给坐席端的软电话sdk。集成用户可以通过
onCallEstablish钩子函数，拿到此数据。这些参数可以是系统参数，如_time,_date，也可以是与通信
侧预先约定设置好的， 如_x_call_id, 为通信发送过来的携带在随路数据中XCallId，也可以是ivr中定义的
其他参数，如收号模块中定义的接收用户按键输入的参数。

转外线模块转外线模块
该模块用于将来电转接到外部电话。该模块用于将来电转接到外部电话。
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模块名称：模块名称：可根据需要自定义。

外呼号码外呼号码：转外线时使用哪个号码外呼，下拉菜单中展示的为呼叫中心所有的可外呼号码列表。

转接号码转接号码：转外线时所转接的外部号码，可以是手机号码，也可以是固定电话，也可以取自定义参
数。备注：如果转外线配置的外呼号码为阿里云呼叫中心申请的号码，因运营商外呼频次限制，一备注：如果转外线配置的外呼号码为阿里云呼叫中心申请的号码，因运营商外呼频次限制，一
个被叫号码外呼5次/天，所有使用此功能的客户需要提供转接号码白名单，请钉钉搜索（个被叫号码外呼5次/天，所有使用此功能的客户需要提供转接号码白名单，请钉钉搜索（群号：
44752480）入群联系云呼服务支持，否则将会触发运营商外呼策略，导致外呼失败。）入群联系云呼服务支持，否则将会触发运营商外呼策略，导致外呼失败。

该模块在画布中有两个出口，说明如下：

转外线成功，指的是系统外呼转接号码的动作已经实现，外呼是否成功由运营商控制，是否转外线成功
云呼侧无法拿到结果，此出口建议连接到结束模块即可。

转外线失败，系统转外线模块异常导致没有转外线成功，此出口建议连接到放音模块，友好的告知系统
异常转接失败。

建议：转外线相当于使用呼叫中心外呼，所以转外线模块成功时，会有大约三四秒的空档期，此空档期没
有任何声音，之后才会播放转接号码的铃声；建议在转外线模块之前，增加一个放音模块，播放“正在呼
叫，请稍后”，以防客户在空档期时挂机。

设置变量模块设置变量模块
可以进行自定义参数变量用于在IVR流程中进行传递，以满足不同的业务场景的使用。自定义参数，主可以进行自定义参数变量用于在IVR流程中进行传递，以满足不同的业务场景的使用。自定义参数，主
要用于赋值，可在收号模块中将用户的输入赋值给自定义参数，也可以在放音、分支、函数、转外线要用于赋值，可在收号模块中将用户的输入赋值给自定义参数，也可以在放音、分支、函数、转外线
模块中使用，详细说明请看每个模块的说明。引用时使用${参数名}。模块中使用，详细说明请看每个模块的说明。引用时使用${参数名}。
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模块名称：模块名称：可根据需要自定义。

设置参数：设置参数：参数和赋值为必填项。

点击“新增”按钮可新增一列自定义参数。

点击“删除”按钮可将当前行删除。

点击“确定”按钮将提交。

函数模块函数模块
调用函数计算的函数，呼叫中心的IVR流程可以集成您的自有系统，实现客户的自助服务。例如订单查调用函数计算的函数，呼叫中心的IVR流程可以集成您的自有系统，实现客户的自助服务。例如订单查
询，重置密码，身份验证等功能询，重置密码，身份验证等功能。
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模块名称，可根据需要自定义。

选择函数，下拉列表中的函数是通过云呼叫中心控制台添加的函数，例如上图中的，分别为函数名称、该
函数所在的服务、该函数服务所在的区域 。详细介绍请点击页面上的IVR函数管理查看文档。

设置入参，调用函数时所携带的参数，目前最多设置10个入参；

参数，即为参数名称；

赋值，可以从下拉菜单中选择该IVR中的系统参数或者自定义参数，例如IVR中通过收号模块将用户输入
的身份证号码保存到一个自定义参数上，在此处就可以选取该自定义参数。

设置出参，该函数调用成功时，将返回值保存到一个自定义参数中，可以在其他模块中使用，比如可以在
条件判断中通过一些逻辑比较做出不同的响应，或者是通过放音模块将结果播放出来。

设置出参多参数，根据函数返回对象分别赋值在自定义参数内，参数项对应的是自定义参数，赋值项对应
的是函数内返回的对象中的key值，赋值项需要相关对应，在之后的模块中使用${ }就可以取到对应的值。

函数模块调用失败的出口，建议连接到一个转人工模块做兜底。详情参见：函数模块调用失败的出口，建议连接到一个转人工模块做兜底。详情参见：IVR函数管理。

语音留言信箱模块语音留言信箱模块
该模块主要是用于非工作时间的语言留言等场景，如用户呼入电话过来，坐席侧下班了，链接该模块该模块主要是用于非工作时间的语言留言等场景，如用户呼入电话过来，坐席侧下班了，链接该模块
可让用户留言，次日坐席上班后可以看见留言录音等信息。可让用户留言，次日坐席上班后可以看见留言录音等信息。
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模块名称：模块名称：可自定义填写。

语言留言信箱提示音：语言留言信箱提示音：可选择上传音频文件或者使用文字转语言。

留言录制：留言录制：可自定义填写用户呼入进来的录音时长，单位为秒，超时自动挂机。

超时提示音：超时提示音：收音超时后停止录音、并播放该提示音，播放结束后系统自动挂断。

挂机原因模块挂机原因模块
该模块主要是用于细化挂机原因，一般用于需要进行对挂机原因进行分析的用户所使用该模块主要是用于细化挂机原因，一般用于需要进行对挂机原因进行分析的用户所使用。

模块名称：模块名称：可自定义填写。

挂机原因：挂机原因：如上面截图所示，目前一共有7种，从上游节点来经此节点前往挂机节点的通话，会被打上对
应的【挂断原因】。

子流程模块子流程模块
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该模块用于在主流程中引入子流程，使得可以在主流程中跳入对应的子流程，子流程结束后再回到主流程
中，借此可以拓展出功能更加丰富的IVR流程。

模块名称：模块名称：可根据需要自定义填写。

子流程设置：子流程设置：在主流程中引用子流程模块信息，具体操作：选择你之前创建的子流程，进行主-子流程关
系绑定，选择您需要跳入的子流程，这里只展示 已发布有更新, 未发布已发布有更新, 未发布 两个状态的子流程列表。

设置参数传递：设置参数传递：主流程中的自定义参数及系统参数，可以与子流程中的自定义参数进行单向或双向传
递，通过信息交换可以实现更加丰富的功能。这里主流程和子流程的参数均为系统自动获取，无法输入，
下拉框中可以选择对应的参数，这样可以降低IVR发布失败的概率。

说明 ：说明 ：子流程有更新，并且发布成功后，需要重新发布引用该子流程的主流程，才可最终生效。子流程
中无法使用子流程模块，子流程画布中如果包含子流程模块，是无法发布的。子主流程不能同时存在转人
工模块，否则系统将会出现异常通话的情况（一通通话多次转人工队列导致会议等场景）。

结束模块结束模块
该模块为固定模块自动出现在画布中，作为IVR流程的结束，通常跟在转人工、用户挂机、条件判断、分支
之后，不可编辑，直接在画布中连线即可。

点击IVR流程列表页面上的 添加添加按钮，可进入到新建IVR的流程画布：

1.11.1.3. 创建IVR流程1.11.1.3. 创建IVR流程
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接下来，以某客户服务中心为例，创建一个简单的IVR流程来讲解各项功能的基本使用。接下来，以某客户服务中心为例，创建一个简单的IVR流程来讲解各项功能的基本使用。

一. 填写基础信息一. 填写基础信息
请输入IVR流程名称、当前版本的描述信息并选择版本类型。在此先选择主流程进行演示。

流程名称：流程名称：客户侧自定义填写，如“呼入ivr”。

版本类型：版本类型：

主流程主流程 主流程属于IVR流程的主干流程，可以直接引用已发布的子流程进行操作。

子流程 子流程 子流程相对主流程会缺少“子流程”和“智能导航”模块的使用，子流程的IVR完成发布后可以在
主流程中的“子流程”模块中实现复用。

子流程使用方式：子流程使用方式：使用时直接拖动IVR画布中左侧流程下面的子流程模块进画布中，然后点击子流程，在子
流程设置模块里面选择对应需要使用的IVR子流程。

满意度流程 满意度流程 满意度流程相对主流程会缺少“转人工”、“转外线”、“函数”、“子流程”和“智能导
航”模块的使用。满意度流程一般是客户侧需要使用到语言满意度的时候才需要创建该IVR流程，发布后
配合设置->满意度调研->语音满意度进行使用，具体请参考满意度调研配置。

版本描述：版本描述：客户侧自定义填写，一般填写版本号或对应的IVR流程描述。

语音项目名称：语音项目名称：在该ivr流程中，将使用选择的模型进行语音合成，具体语音的选择可点击右侧的语音设置
进行选择配置。

二. 流程搭建二. 流程搭建
在主流程中默认有十个模块以供使用，各模块详情可参见IVR模块介绍。

开始和结束模块需作为默认模块，将自动出现在画布中，并且不可删除。开始和结束模块需作为默认模块，将自动出现在画布中，并且不可删除。
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添加放音模块,用作播放欢迎语添加放音模块,用作播放欢迎语

选中左侧基础模块栏中的“放音”按钮，拖动到画布区域合适的位置释放。

说明：说明：右侧大红框范围为有效的画布区域。

选中点击放音模块，在右侧弹出窗口进行编辑，将模块命名为“欢迎语_放音“，此处以文字转语音作为示
例，也可以自行录音，然后到“音频”中进行上传。编辑完成后，点击底部的确定按钮。
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接下来将开始模块和“欢迎语_放音”连接起来，选中开始模块点击模块右侧的圆心，不要松开鼠标按键，
移动鼠标，此时会有一个蓝虚线跟随鼠标，将蓝线拖动到放音模块的左侧空心圆点，松开鼠标，连线即可完
成。

如连线错误，可将鼠标放在连线上，将出现删除删除图标，点击可删除连线。

三. 添加收号模块三. 添加收号模块
重复上一步中的步骤操作收号收号模块，此处仍然以文字转语音作为示例，输入设置的语言“按1转人工，按2转
外线，按3挂机”。编辑时模块命名为“收号”，选择接收数字的类型为固定位数1位，编辑完成后点击确认
即可。
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重复上一步操作将放音放音模块和收号收号模块进行连线。

接下来我们先给“收号”中收号失败收号失败的情况添加一个放音放音模块，并进行编辑，编辑时模块命名为“收号失败
放音”。

编辑完成后将“收号”中的收号失败收号失败与新的“收号失败放音”相连，“收号失败放音”的结束与“收号”相
连。
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四. 添加分支模块四. 添加分支模块
然后我们给“收号”模块的收号成功收号成功的节点后添加一个分支分支模块，并对分支模块进行编辑，编辑时命名
为“收号成功分支”。

注意：在“收号成功分支”中选择参数时需要选择“收号”的变量。

接下来为“收号”对应的参数进行配置，配置完成后将“收号”的收号成功收号成功与“收号成功分支”相连；“收
号失败”节点出口与“收号失败放音”模块相连。
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五. 添加转人工/转外线模块，作为分支模块的出口五. 添加转人工/转外线模块，作为分支模块的出口
接下来我们配置收号模块中设置的“按1转人工”。

给“收号成功分支”的后面添加新的转人工转人工模块，首先将基础模块栏中的转人工转人工模块拖动到画布中，并进行
配置，命名为“主菜单转人工”。

然后我们将“收号成功分支”的收号成功.digits=1节点与“主菜单转人工”中的转人工分支进行连接；
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然后为“主菜单转人工”的转人工失败和转人工超时等模块全部链接至结束模块。如果转人工之后需要给一
个放音等待音的话，可以在转人工之后再放音一个放音模块，输入对应的文字转语言，然后链接放音模块即
可，这块不再赘述，参考上面的放音模块配置。

接下来我们配置转外线模块，设置收号模块中的“按2转外线”。

将“收号成功分支收号成功分支”模块中的收号成功.digits=2节点，与“转外线转外线”模块相关联，转外线的出口与“结结
束束”模块相连。

接下来我们配置收号模块中设置的“按3挂机”。

将“收号成功分支收号成功分支”模块中的收号成功.digits=3节点，直接与“结束结束”模块相连接即可。

六. 所有分支下的用户挂机连接结束模块六. 所有分支下的用户挂机连接结束模块
将所有模块下的“用户挂机用户挂机”节点出口连接到“结束结束”模块，并检查是否有其他出口没有链接。
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特别提示：特别提示：所有的上一个级的IVR的出口都必须连接下一模块节点，不能有空闲没连接的出口，否则无法保
存和发布IVR。

七. 流程搭建完成七. 流程搭建完成
恭喜你，已经完成了一个功能完整的IVR流程，最后记得点击画布右下角“仅保存”或“保存并发布按记得点击画布右下角“仅保存”或“保存并发布按
钮”按钮进行保存或发布。钮”按钮进行保存或发布。

各个模块的使用方式，不仅限于上述使用方式，具体参见IVR模块结束。这是一个高度可定制化的IVR流程编
辑器，可以根据实际的业务场景，自行编辑搭建。

本次演示未使用到的其他IVR模块可以参考IVR模块介绍进行配置使用，里面详细介绍了每个IVR模块的功能和
配置使用方法。

本文档将为你讲述IVR发布-编辑-导入-导出-删除-克隆等功能。

IVR发布IVR发布
IVR流程搭建完毕，需进行发布。只有状态为未发布未发布、有更新，未发布有更新，未发布、发布失败发布失败这三种状态可以进行发
布。

发布方式为在IVR搭建完成后，点击IVR“保存并发布” 按钮，即可将IVR进行发布。

1.11.1.4. IVR基本操作1.11.1.4. IVR基本操作
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当IVR流程的状态为“已已发布发布”时，需要将电话号码与IVR流程进行绑定，IVR流程才能最终被引用并生效。

IVR流程和号码进行绑定IVR流程和号码进行绑定
点击页面导航右侧中的“号码管理号码管理-编辑编辑” 按钮。

在右侧的弹层中，进行号码和IVR流程的绑定。用途用途请根据您的需要进行选择，IVR流程列表中仅显示状态
为已已发布发布的IVR流程。
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电话号码绑定成功后，该号码的呼入电话将进入该IVR流程。

IVR克隆IVR克隆
在IVR列表页面，点击对应IVR的 克隆克隆 按钮，通过IVR克隆，可以将已有的IVR流程进行复制，填写上流程名称
后，即可进行保存，从而生成一个新的IVR流程；这对于需要创建多个比较相似的流程时操作起来很方便。

IVR删除IVR删除
在IVR列表页面，点击对应IVR的 删除删除 按钮，二次确认后，方可删除。

说明 ：说明 ：对于已发布，并且已绑定电话号码的IVR流程，需要先对电话号码进行解绑后才可以删除。解绑电话
参考上面IVR发布中的电话绑定，选择不绑定即可。

IVR导出IVR导出
在IVR列表页面，点击对应IVR的 导出导出 按钮，会弹出一个“IVR流程导出”，点击页面的复制按钮，可将IVR流
程的json数据导出。

IVR导入IVR导入
在IVR列表页面，点击 导入导入 按钮，会弹出一个“IVR流程导入”弹窗，请输入IVR流程的json字符串，然后将
上面IVR导出的json字符串复制进去，然后点击“导入”按钮，可将IVR流程导入进来。

说明：说明：IVR导入和导出，不限制同一账号下的数据导入和导出，其他账号下的IVR流程的json字符串均可进行
导入导出操作。

常规情况下，IVR流程中的转人工模块用于将呼入来电转入到技能组中，呼叫中心系统会智能化的分配给技
能组内的坐席人员。特殊情况下，可能您需要将某些特定的来电呼入直接分配给某个坐席人员，就会用到这
里所要介绍的功能。

常规情况下，IVR流程中的转人工模块用于将呼入来电转入到技能组中，呼叫中心系统会智能化的分配给技
能组内的坐席人员。特殊情况下，可能您需要将某些特定的来电呼入直接分配给某个坐席人员，就会用到这
里所要介绍的功能。云呼2.0版本接口升级，转指定坐席需要引用到的参数是：UserId。

1.11.1.5. 【2.0】IVR将来电转接到指定坐席1.11.1.5. 【2.0】IVR将来电转接到指定坐席
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使用方式概览：

获取坐席的UserId

在IVR流程开始模块中设置自定义参数或者通过函数设置自定义参数

转人工模块中选择对应的自定义参数

一、获取坐席的UserId一、获取坐席的UserId
坐席的userName通常为如下形式：用户名用户名@XXX@XXX，格式为：用户名@呼叫中心实例ID，所以我们要获取到
坐席对应的用户名和呼叫中心实例ID。

举例说明：举例说明：如坐席用户名是"yunhu",呼叫中心实例ID是test_callcenter_2，那么坐席的UserId就是：
yunhu@test_callcenter_2

方法一：手动查询坐席用户名方法一：手动查询坐席用户名
1. 使用阿里云主账号登录 云呼叫中心控制台后台进入对应的云呼实例中 。

2. 登录后，点击客服管理-坐席，点击查看对应的 用户名用户名。

获取呼叫中心的访问地址获取呼叫中心的访问地址
通常完整的呼叫中心访问地址格式为：https://ccc.aliyun.com/workbench/XXX ，其中最后的XXXXXX就是呼
叫中心实例ID。可以到 呼叫中心控制台-实例管理-V2 查看，如下图所示，红框中的 t est _callcent er_2t est _callcent er_2就
是我们所需的呼叫中心实例ID。

方法二：方法二：通过调用API获取UserId通过调用API获取UserId
您可以通过 ListUsers 或者 GetUser 来获取坐席的UserId，详情请查看对应的接口文档介绍。

二、将坐席的二、将坐席的UserIdUserId设置为IVR流程中的自定义参数设置为IVR流程中的自定义参数
这里有两种方式，一种是比较简单的直接在开始模块中去定义自定义参数，另一种是更加灵活的通过 函数模
块 返回所需的坐席UserIdUserId，赋值到一个自定义参数上。

1.在开始模块中设置自定义参数1.在开始模块中设置自定义参数
直接编辑开始模块，进行定义，然后在初始值中输入对应的坐席用户名@呼叫中心实例ID即可，如下图所
示：
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2.借助函数模块来灵活的设置自定义参数2.借助函数模块来灵活的设置自定义参数
上面直接在开始模块中定义的方式是固定的方式，无法灵活的修改。借助函数模块，通过您的服务端或者函
数计算服务进行一定的逻辑判断，灵活的返回的指定坐席的UserIdUserId，最终通过函数模块将返回值赋值到一个
自定义参数上。

常见使用场景示例：

一些指定的高级别客户，直接由特定的服务专员接听电话。

将来电号码在自有数据库中匹配，查询到该来电号码归属于哪个服务专员，然后确定该服务专员空闲，则
直接由该服务专员接听电话。（其实这里和我们的熟人模式类似，但是熟人模式生效的必备条件是一定时
间内产生过通话）

强调说明：通常来说，使用函数模块，说明您有一定的开发能力，那么在返回指定坐席的UserIdUserId之前，建议
您根据 客服实时数据列表 查询一下指定坐席的状态是否处于空闲，因为只有空闲状态才能振铃接听电话。
但是由于坐席状态在实时变化，还是有可能会发生来电转过去的一刹那指定坐席那边突然进线其他来电的可
能。

具体函数模块的使用，这里就不再赘述，请查看 函数模块使用示例。

三、转人工模块中选择对应的自定义参数三、转人工模块中选择对应的自定义参数
指定坐席：指定坐席：直接输入坐席用户名@实例ID即可转接到对应的坐席。

引用参数：引用参数：使用前置的函数节点中赋予的参数值进行判断，参考上面的配置。
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如上图所示，转人工方式接听处选择指定坐席，然后选择对应的自定义参数。由于直接转坐席，相当于转到
了坐席的个人队列，所以只要坐席在线，坐席的个人队列就是存在的，就不会失败。这方面存在些许不足，
我们后期尽量优化为只有当坐席状态为空闲状态时，才可以转接成功，否则直接走转人工失败（超时）出
口。

本文档主要介绍云呼叫中心的IVR智能导航模块的使用方法，以及相关功能在智能语音导航控制台的配置说
明，使用IVR智能导航模块需要您开通智能语音导航和智能对话机器人，请到智能语音导航控制台参照页面
提示操作开通即可。

云呼叫中心通过IVR智能导航模块引入智能语音导航产品的功能，实现两个产品的功能对接，使客户通过简
单配置即可轻松接入智能语音导航产品，搭建更丰富的业务场景。

同时，智能语音导航对接的智能对话机器人产品可以为客户提供机器人对话服务，通过配置问答知识库，话
术等，可以实现智能对话，让机器人代替人工客服来回答客户常见问题，提高呼叫中心的服务效率，降低人
工成本。

一、智能导航模块说明一、智能导航模块说明
特别说明特别说明：：智能导航模块入口需要您开通智能语音导航功能之后才会展示该入口

智能导航模块有三个出口，分别为 对话完成、导航转接失败、用户挂机，对话完成、导航转接失败、用户挂机，如下图所示；

1.11.1.6. 【2.0】IVR智能导航模块使用说明1.11.1.6. 【2.0】IVR智能导航模块使用说明
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下面将详细为您说明这三个出口的具体使用方式。

二、智能导航模块配置二、智能导航模块配置

模块名称：模块名称：可自定义填写

智能导航实例设置：智能导航实例设置：配置智能语音导航模块需要选择对应的导航实例，这里只显示可用状态的智能语音导
航实例。

如果您这边点击之后下拉框没有可以选择的语言导航实例，请点击进入智能语音导航控制台后台，进行创建
配置导航实例。
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三、对话完成出口的使用方式三、对话完成出口的使用方式
智能语音导航里的对话完成之后，会执行此出口，可以执行转人工，也可以执行挂机，下面介绍一下配置。

1.在智能对话机器人对话工厂中配置对应的流程，我们以在回复节点内配置流程为例来介绍一下。

转人工配置：

语音配置-转人工配置语音配置-转人工配置后面勾选开启转人工功能，引用码需要找协助配置转人工的技术人员索要，请联系您
这边的智能导航对接人，配置好之后需要保存测试并发布。

挂机配置：

回复节点-语音配置回复节点-语音配置中勾选结束挂机，表示当前节点话术播报结束后，执行挂机命令，配置好之后需要保存
测试并发布。
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2.以上信息都配置好了之后，智能语音导航实例里面需要进行选择关联上面你创建的智能对话机器人，将导
航和智能对话机器人进行数据关联即可。

3.上面的配置好之后，在云呼叫中心IVR流程配置界面，对话完成出口连接分支模块，需要选择参数${1.智能
导航.Action}（1.智能导航为智能导航模块的名称）配置转坐席和挂机
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分支模块的转坐席出口连接转人工节点，挂机节点直接连接结束，需要注意：需要在转人工模块配置对应的
技能组信息，技能组这里选择的要与引用码配置的技能组保持一致。

4.配置之后保存并发布IVR流程。

四、导航转接失败模块出口的使用方式四、导航转接失败模块出口的使用方式
导航转接失败说明：当导航转接到其他流程出现异常时，会执行导航转接失败这个接口，建议连接放音模
块，对转接失败做一下说明，然后放音之后可根据业务流程连接其他模块或者结束。

五、用户挂机模块出口的使用方式五、用户挂机模块出口的使用方式
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用户挂机说明：用户进入智能语音导航的话术流程中，在智能语音导航的话术流程还未走完，用户挂断了电
话，流程从用户挂机出口出来，建议此出口连接结束，当用户挂机之后就结束了当前的IVR流程。

音频管理是管理在IVR流程中用到的现有音频，在音频列表中可以对已有音频进行添加、播放、下载、编辑
和删除的操作。

添加音频添加音频
点击音频列表的左上角“添加”按钮即可在弹出窗中添加新的音频。

名称，可根据需要自定义，上传文件前请先填写名称。

音频文件，选择音频文件上传即可，上传成功后会自动完成添加。

注意注意：

音频文件仅支持wav格式，最大不得超过5M。

播放音频播放音频

1.11.2. 音频1.11.2. 音频
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点击列表右侧中要播放的音频的播放按钮即可进行在线播放。

下载音频下载音频
点击列表右侧中要下载的音频后会进入新的标签页，点击播放器右侧的“…”符号会弹出下载提示，点击下
载即可完成下载操作。

编辑音频编辑音频
编辑音频时仅能修改音频文件。

删除音频删除音频
删除音频为不可逆操作，音频的删除操作不会对已引用该音频且流程已发布IVR流程的产生影响。
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预测式外呼可以解决客户大规模的外呼诉求，同时极大提升坐席利用率。阿里云呼叫中心的预测式外呼，通
过AI预测，全自动控制外呼节奏，在满足呼损要求的前提下，最大可能的提升坐席通话效率。根据某银行催
收业务的使用效果看，相比较其他预测式外呼系统，坐席效率提升 50%，人力成本降低 50%。

创建任务创建任务
任务是预测式外呼工作的具体载体。通过设定客户名单、接听坐席技能组、外呼日期和时间段、重呼策略、
外呼号码等信息来设定一个任务。任务调度系统会根据设定，启动外呼任务，并根据实时坐席、客户等情
况，自动呼叫和分配任务。

客户名单：支持直接输入或者导入客户名单列表

任务时间：外呼任务执行的起始和截止日期

呼出时段：在「任务时间」内设定每天外呼的时间段，支持设置多个时间段

模式策略：

按比例外呼：需要设定超并发的倍数，系统将按照设定的比例进行超并发外呼，建议倍数=1/历史接通
率。最多支持10倍并发发起外呼，最少支持1倍并发发起外呼。

pid模型：一种算法模型，可以简单理解为通过动态调整超并发数量，逐步达到稳定的效果。需要填写
期望呼损率与历史拨打接通率，进行模型冷启动；在拨打过程中，模型逐步按照实际数据进行优化。

尝试次数：针对同一个被叫，如果第一次未接通，重复拨打的次数。

重呼间隔：再次拨打同一个被叫的时间间隔。

服务技能组：参与外呼队列的所在技能组坐席。

IVR流程：电话接通后进入的流程。

1.12. 预测式外呼1.12. 预测式外呼
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执行任务执行任务
任务创建后，点击「发布」，则根据任务的「呼出时间」和「呼出时段」，开始进行外呼。电话接通后进入
IVR流程，并根据IVR判定后续转人工节点。外呼节奏由调度算法进行自动控制，通过超并发外呼提升坐席利
用率。

可以通过「任务列表」查看当各任务的概览情况。支持对任务进行「停止」「启动」操作。

任务调度和预测算法任务调度和预测算法
任务的调度策略由算法自动控制，仅需在任务新建时填入经验数据辅助冷启动阶段，任务进行中自动优化，
无需干预。
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调度算法会综合考虑当前坐席的在线数量、空闲情况、外呼号码的呼叫频率限制、电话接通率、通话等待时
长、通话时长、话后处理时长等因素，并考虑呼损（客户接通后等待坐席服务过程中挂机）的情况下，通过
自动尝试、自动调整、自动学习来控制外呼节奏和调度，以达到坐席通话时长最大化，提升坐席工作效率。

任务进度监控任务进度监控
任务执行过程中，可以刷新和查看当前任务的执行情况。通过任务进度，你可以看到以下数据：

统计数据：

号码总量：该任务下的号码总量

止呼量：止呼的号码总量

拨打电话数量：发起拨打的电话数量，含重试拨打

完成度：完成量/（号码总量-止呼量）

完成量：完成拨打的号码数量

号码接通率：接通量/完成量

拨打接通率：接通的电话数量/拨打的电话数量

已接通：接通的号码数量

呼损率：呼损（接通但坐席未接起）量/拨打电话数量

呼损量：呼损的电话数量

坐席利用率：（接听电话时间+话务处理时间）/在线时间与任务执行时间交集

监控数据：

呼叫并发：当前的并发数据与并发变化趋势，每分钟更新一次

通话中/空闲/在线坐席：当前数据与变化趋势，根据实际变化更新

计费计费

预测式外呼支持按量后付费模式，每次拨打费用为0.016元。预测式外呼支持按量后付费模式，每次拨打费用为0.016元。
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如您需要使用预测式外呼功能，请按照页面提示提交工单申如您需要使用预测式外呼功能，请按照页面提示提交工单申请，运营人员会按请，运营人员会按
照您的实际使用情况进行配置。照您的实际使用情况进行配置。

配置项为实例级别的配置管理。

坐席工作台设置入口坐席工作台设置入口

使用阿里云主账户登录使用阿里云主账户登录云呼控制台云呼控制台，点击实例管理V2-访问地址链接-设置，操，点击实例管理V2-访问地址链接-设置，操
作设置坐席相关配置。作设置坐席相关配置。

特别说明：特别说明：相关配置在保存后，坐席需要刷新重新登录上线坐席工作台页面才相关配置在保存后，坐席需要刷新重新登录上线坐席工作台页面才
会生效。会生效。

1.坐席接听1.坐席接听
来电显示：可选配置项【隐藏全部来电号码、隐藏部分来电号码、显示部分来显号码】，该配置只是前端
实现了号码的隐藏功能并没有真正的隐藏（接口层面），功能体现主要在坐席工作台面板上的通话记录、
外呼通话和呼入接听页面展示。

外呼显示：同上。

呼入挂机方式：可选配置项【允许坐席挂机、不允许坐席挂机】，该设置是坐席在呼入接通后能否挂断电
话，如一些对客服服务要求比较高的公司不希望客服主动挂断电话，可以设置不允许坐席挂机。

久振未接处理：可自定义配置时间，设置区间范围为：5s-90s秒内未接听，坐席状态改为小休。

自动接听来电：可选配置项【手动接听、自动接听】，自动接听设置以后来电客服不点击接听按钮，n秒
后自动接听来电；也可设置手动接听。

2.坐席配置2.坐席配置

通话记录查看：可选配置项【允许、不允许】，该设置是坐席登录云呼实例通话记录查看：可选配置项【允许、不允许】，该设置是坐席登录云呼实例
后台之后能否看到话务报表-通话记录信息一栏，设置允许坐席可以看见通话后台之后能否看到话务报表-通话记录信息一栏，设置允许坐席可以看见通话
记录，设置不允许坐席则不可以看见通话记录，一般作用于不想让坐席看见记录，设置不允许坐席则不可以看见通话记录，一般作用于不想让坐席看见
客户的号码使用。客户的号码使用。
录音下载：可选配置项【允许坐席下载录音、不允许坐席下载录音】，该配置项主要是用于坐席在通话记
录界面录音是否能够下载录音的配置。

选择技能组登录：可选配置项【是、否】，选择是坐席可以自主选择技能组进行工作，坐席想在某个时段
只接听某个技能组下的电话。选择否登录上线默认选择坐席所在的所有技能组。

是否允许坐席仅外呼：可选配置项【是、否】，选择是坐席可以自助点击云呼面板上的仅外呼按钮。选择
否坐席不可以点击云呼面板上的仅外呼按钮。

仅外呼时不接受任何来电：可选配置项【是、否】，选择是坐席可以在内部通话和转接场景中接到电话。
选择否坐席在内部通话和转接场景中也接不到接到电话。此处的设置只影响内部通话和转接场景是否支
持，其他的功能不受影响，当坐席设置为仅外呼的时候，外部客户还是打不来，跟此处的配置无关。

漏话提醒开关：这个是配置漏话短信，常用于外呼时由于无人接听、拒接、正在通话中导致的未接通时，
此时用户侧手机会有一个未接来电记录，这时坐席可以给客户送发一个漏话短信，友好的提示用户。

1.13. 设置1.13. 设置
1.13.1. 坐席工作台设置1.13.1. 坐席工作台设置
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语音满意度调研，即为通话结束后，让客户对他们得到的服务经历进行评价，根据总体满意度来优化服务流
程，对客户所反馈的问题及时改进，可以有效地保持和提升客户满意度，提高企业形象及效益。

坐席工作台设置入口坐席工作台设置入口

使用阿里云主账户登录云呼控制台，点击实例管理V2-访问地址链接-设置-满意度调研进行相关配置。

语音满意度设置语音满意度设置

1. 新建一个满意度的ivr，在流程管理--IVR管理中点击新建，类型要选择满意度流程，建立后要保存并发
布。

1.13.2. 满意度调研配置1.13.2. 满意度调研配置
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2. 在管理中引用这个满意度流程。

语音满意度流程配置可参见：创建IVR流程

来电弹屏，可以有效的解决与第三方客户管理系统的对接问题，当有客户来电或坐席主动呼出时，会自动调
取第三方客户管理系统内的客户数据，展示给客服人员使用。

当坐席工作台响铃时，或者当坐席人员主动外呼时，云呼叫中心系统将以HTTP GET请求的方式调用第三方
客户管理系统的URL，并且将相关参数发送给第三方客户管理系统；同时我们以iframe嵌入的形式将第三方
客户管理系统的页面显示在坐席工作台，上述的URL即为iframe的页面地址，每当有新的呼入/呼出时，系统
将自动刷新该iframe页面，以展示最新的客户信息。

说明：说明：iframe是HTML标签，一般用来包含别的页面，例如我们可以在我们自己的网站页面加载别人网站或
者本站其他页面的内容。

一、来电弹屏如何配置一、来电弹屏如何配置

主账号登录阿里云呼叫中心控制台 ，在呼叫中心实例列表中，坐席上线后点击设置-来电弹屏，设置对应的
来电弹屏即可。

1.13.3. 来电弹屏1.13.3. 来电弹屏
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开关按钮开关按钮：是否开启来电弹屏；

页面名称页面名称：该来电弹屏的名称；

页面地址页面地址：第三方客户管理系统的URL，URL填写必须为完整的URL，需要包括协议、主机名等，例如
https://www.crm.com；为了保证您的通话数据的安全性，我们的呼叫中心系统仅支持HTTPS协议方式登
录，所以来电弹屏也仅支持HTTPS协议的URL；

设为首页设为首页：当坐席工作台登录上线时打开的弹屏页面，主要作用为登录第三方客户管理系统，在第一次呼
入/呼出时，将自动弹出其他弹屏页面。

填写完毕，点击确定按钮提交即可。

注意点：注意点：

1.每个呼叫中心实例最多配置五个来电弹屏页面；

2.关闭状态的页面，不允许设置为首页；

3.已经设置为首页的页面，如果将其关闭，那么将自动撤销首页状态，需要重新设置首页；

4.重新配置保存成功后，坐席需要刷新页面方可显示最新的来电弹屏信息；

二、来电弹屏如何使用二、来电弹屏如何使用

以首页为阿里云，其他两个页面为淘宝和天猫为例以首页为阿里云，其他两个页面为淘宝和天猫为例

坐席人员登录坐席工作台，会直接弹出设置好的首页页面，此时并没有拼接相关参数，此时可以登录。
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当首次呼入/呼出时，将会弹出另外两个页面，并且URL中携带了相关参数；同时首页也会携带相关参数刷
新。

当通话结束后，如果此时需要录入通话信息等内容，此时记得点击  话后处理 按钮，否则15秒后将自动转

为空闲状态，此时如果有新的来电，那么来电弹屏页面将自动刷新，之前的客户信息将丢失。
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进入话后处理话后处理状态时，将不会有新的电话接入，处理完毕后，点击  开始接听 即可。

三、第三方客户管理系统的开发三、第三方客户管理系统的开发
需要开发出一个客户详情页面，在第一步中配置的页面地址URL，即为这个客户详情页的URL，每次有新的
呼入/呼出时，我们将刷新详情页，并且通过将相关参数拼接在URL上，以HTTP GET请求的方式；

以天猫为例假如您填写的页面地址为：https://www.tmall.com；那么每次呼入/呼出时，我们请求的URL
为：https://www.tmall.com?
callNumber=1888*********&calledNumber=057166*********&callType=Inbound

四、参数说明四、参数说明

参数名称参数名称 描述描述

callNumber 主叫号码

calledNumber 被叫号码

callType 电话类型：Inbound（呼入） / Outbound（呼出）

contactId 通话ID

1.13.4. IVR集成1.13.4. IVR集成
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IVR集成可以将您在函数计算服务中增加的函数添加到呼叫中心实例中，然后在IVR流程中通过IVR函数模块去
调用这些函数，在这些函数中，可以去访问您的自有系统，达到IVR与第三方系统集成交互的目的，从而实
现例如订单查询，重置密码，身份验证等功能。

此处内容可参见：IVR函数管理

IVR函数管理，可以将您在函数计算服务中增加的函数添加到呼叫中心实例中，然后在IVR流程中通过IVR函数
模块去调用这些函数，在这些函数中，可以去访问您的自有系统，达到IVR与第三方系统集成交互的目的，
从而实现例如订单查询，重置密码，身份验证等功能。

一、在函数计算控制台增加函数一、在函数计算控制台增加函数
1. 阿里云主账号登录到函数计算控制台；首次登录时，会提示您开通函数计算函数计算，点击立即开通立即开通。函数计

算价格说明。

1.13.5. IVR函数集成1.13.5. IVR函数集成

1.13.5.1. IVR函数管理1.13.5.1. IVR函数管理
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2. 新建服务服务，然后在服务中新建函数函数。新建服务时，需要您选择区域，您直接选择距离您的服务器所在地
最近的即可，这样可以提高函数计算调用速度。详细参考文
档：https://help.aliyun.com/document_detail/60946.html#create-service

3. 如下图所示，在服务example-serviceexample-service中增加了一个名为checkUserIdent it ycheckUserIdent it y的函数，所属区域为华华
南1（深圳）南1（深圳）。

二、将函数计算中的函数添加到呼叫中心二、将函数计算中的函数添加到呼叫中心
1. 打开云呼叫中心控制台https://ccc.console.aliyun.com/AccInstance，进入需要访问的实例连接，在设

置中的IVR集成中进行添加。
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2. 在函数列表中，点击添加添加，然后在弹出窗中输入函数对应的信息，例如在第一步中最后添加的函数，然
后点击确定确定保存，例如下图：

3. 新增的函数，我们建议使用测试测试功能，检测函数的连通性，点击对应函数的测试按钮，在弹框中输入该
函数所需要的参数名称和值，然后点击下方的测试按钮，查看返回值是否符合预期。

函数的编辑和删除。

编辑：通常是由于您在函数计算控制台修改了对应的函数信息，记得及时同步到云呼叫中心。

删除：如果函数计算控制台中的某个函数不再使用需要删除，删除前切记先修改IVR流程，保证正在使
用的IVR流程中并没有使用该函数，然后再删除，删除后，需要到呼叫中心控制台删除该函数的引用。
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三、重点说明三、重点说明
1. 如果在函数计算控制台修改了函数名称、函数所属的服务、区域，一定要到云呼叫中心控制台及时同

步。如果函数所需要的参数发生变化，一定要记得同步修改IVR流程中使用该函数的函数模块里的如果函数所需要的参数发生变化，一定要记得同步修改IVR流程中使用该函数的函数模块里的
入参，并且发布IVR，发布完成后记得打电话测试一下。入参，并且发布IVR，发布完成后记得打电话测试一下。

2. 全流程操作示例，请参考本页面左侧导航中的用户指南-IVR函数集成-使用示例。

目前云呼叫中心与阿里云函数计算做了集成，如下图所示，用户可以通过函数计算完成云呼叫中心IVR对第
三方服务或者自有业务系统的调用。本文将通过一个IVR调用第三方接口查询号码归属地的案例来说明具体
的操作配置流程。

背景背景

我有⼀个呼叫中⼼，按地区划分了不同的技能组，如北京客服组，河北客服组，上海客服组等，能不能根据来电号码归
属地，将通话分配给对应的客服组呢？

下面我们基于上述背景，通过函数计算实现相应的IVR流程

创建函数创建函数

1. 函数计算开通授权1. 函数计算开通授权
首先，需要开通函数计算服务，阿里云主账号登录到函数计算控制台,首次登录时，会提示您开通函数计函数计
算算，点击立即开通立即开通。函数计算价格说明；

1.13.5.2. 使用实例1.13.5.2. 使用实例
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 注 ：上述操作也可以通过子账号完成，前提需要您授权您的子账号

 管理函数计算（FC）服务的权限 AliyunFCFullAccess ，或者参考子账号控制台快速指导完成授权.

2. 新建函数2. 新建函数
在新建函数之前，需要先了解下函数计算相关的概念服务地址和基本概念。

这里简要说明下：

-服务地址是函数计算服务所在的区域；
-服务（Service）是管理函数计算的基本资源单位，每个服务地址下可以有多个Service；
-函数（Function）是调度和运⾏的基本单位，是执⾏特定功能的⼀段应⽤代，，每个Service可以有多个Function
；

下面我们开始创建函数。

选择一个Region，新建一个Service。这里我们选择了华东1（杭州），新建了一个名为demo-service的服
务。

在demo-service，创建一个新的函数Function，这里我们选择了一个空白函数模板，创建了一个名为
get_number_region的python2.7函数
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实现函数逻辑，这里有关函数入口含义可以参考下函数入口定义, 函数实现如下
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# -*- coding: utf-8 -*-
import logging
import json
import urllib2

def handler(event, context):
try:
    phone = json.loads(event)['phone']

    url ="https://cx.shouji.360.cn/phonearea.php?number={number}".format(number=phone)
    request = urllib2.Request(url)
    result = urllib2.urlopen(url).read()
    value = json.loads(result)

return'{province}{city}'.format(province=value['data']['province'], city=value['data']['cit
y'])
exceptExceptionas e:
    logging.error(" Unexpected Error: {}".format(e))

3. 测试函数3. 测试函数
函数编辑完成后，我们可以通过函数计算控制台进行一下测试。

点击 执行执行, 执行结果为null，由于我们的函数中第一步  phone = json.loads(event)['phone']  需要从入

参中获取phone字段，这里没有给入参赋值，所以结果为null；为了验证我们点击 执行执行 右边的 触发事件触发事件，
填写参数，点击保存。
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点击执行执行，结果返回了号码的归属地信息

这样我们就在函数计算控制台完成了函数的创建。

呼叫中心添加函数信息呼叫中心添加函数信息
主账号访问云呼叫中心管理控制台（也可以授权子账号管理呼叫中心的权限AliyunCCCFullAccess）。

1. 选择进入需要访问的实例连接，在设置中的IVR集成中进行添加。
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2. 点击添加函数信息

这里我们添加了Region为华东1，Service为demo_service, Function为get_number_region的函数信息，也
就是我们刚刚在函数计算控制台创建的函数相关信息。

3. 验证函数连通性3. 验证函数连通性
之前在函数计算控制台我们已经验证了函数可以执行，这里添加函数信息成功后，我们看到函数信息右侧有
一个测试测试的按钮，通过测试测试可以验证所填的函数信息是否正确，以及云呼叫中心是否可以正常调用您的函
数。下面我们点击测试、填写相应参数验证一下。
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当提示函数调用正常时，即会返回相应的结果，说明云呼叫中心可以正常的调用您的函数计算中相应的函数
了。

创建带有函数模块IVR创建带有函数模块IVR
如图所示，我们创建一个IVR，客户拨打电话进来，首先通过 放音模块放音模块 播放欢迎语，然后进入 函数模块函数模块，
函数模块配置如下：

在函数模块函数模块 中我们首先选择函数，通过下拉列表选择刚刚添加的函数信息；

设置入参，这里的参数名字要和之前的编写的函数中所解析的参数名字一致，由于之前我们函数中解析的
参数名为phone，这里我们入参名称仍设为phone，参数值这里我们设置为${开始.caller},表示获取的是主
叫号码。( caller是一个系统参数有关系统参数，可以在开始模块中系统参数一栏查看）。

函数模块出口，当函数调用成功后，将进入下一模块，在该示例IVR中是 条件判断模块条件判断模块； 由于我们在号码
归属地查询函数中依赖了第三方接口，我们无法完全保证该接口的可用性，保险起见，我们在函数调用失
败出口处接了一个转人工模块，这样的好处是当函数调用失败后，会进入转人工模块，而不会直接挂断通
话，具体的处理可以根据您的流程实际情况来设定。

云呼叫中心 用户指南··用户指南

> 文档版本：20220713 102



函数出参多参数功能，在函数节点中开启多参数开关，可以支持函数返回JSON格式的对象，例如：函数返
回值为 {t it le: ‘多参数测试’, age: 10, name: ‘张三’} ，则多参数功能可以按照上图配置，参数项对应的就是
自定义参数，赋值项对应的就是函数返回的对象中的key值。（注意：参数项定义的参数不能重复且不能
与设置出参的参数重复）。

函数模块执行成功后，流程进入分支模块分支模块，在分支模块中，我们根据函数模块的出参来设置我们的判断条
件，这里作为示例，我们只提供了两个条件作为参考。
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根据分支模块分支模块的执行结果，最终通话分配到了指定的技能组。

数据推送服务，可以将您在呼叫中心实例中订阅的事件推送到指定的消息队列中，通过对数据的整理分析来
实现坐席事件、呼叫事件、满意度事件、录音事件以及呼叫中心事件的实时查询监控，从而提高工作效率优
化服务品质。本教程介绍如何开启以及关闭数据推送服务。

前提条件前提条件

在使用本教程之前，请确保您已完成以下操作：

1. 已开通消息队列RocketMQ服务。

2. 已开通云呼叫中心服务。

步骤一：在消息队列控制台创建消息队列实例步骤一：在消息队列控制台创建消息队列实例

1.13.6. 事件推送1.13.6. 事件推送

云呼叫中心 用户指南··用户指南

> 文档版本：20220713 104

https://ons.console.aliyun.com/?spm=a2c4g.11186623.2.5.182d1d1aiksucl#/?regionId=mq-internet-access&instanceId=MQ_INST_1231579085529123_BaLyQusw
https://ccc.console.aliyun.com/AccInstance?spm=a2c4g.11186623.2.6.182d1d1aiksucl


1. 使用您的阿里云主账号登录到消息队列控制台，首次登录时，会提示您开通MQ服务，点击立即开通。
关于消息队列产品定价说明，请参见消息队列 MQ。

2. 新建消息队列实例，完成以下操作。

i. 在概览页面，单击新建实例。

ii. 在创建实例弹窗，输入您的自定义信息后，单击确认。假设，您已创建一个名为test的消息队列标
准版实例。您可以在实例详情页面，查看该实例的信息，包括实例ID、接入点等信息。

iii. 在使用消息队列MQ时，请注意以下网络访问限制：Topic和GroupID创建在同一个地域（Region）
下的同一个实例中才能互通。地域的详细介绍，请参见地域和可用区介绍。

3. 完成以下操作，在新建队列实例下，新建Topic。

i. 在左侧导航栏，单击Topic管理页签。

ii. 在Topic管理页面，选择步骤二创建的test实例，然后单击创建Topic。
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iii. 请根据提示内容输入您的自定义信息，并单击确认。在使用消息队列服务时，不再使用的Topic请
及时删除，避免产生不必要的费用。Topic资源占用费，请参见计费详情。

4. 完成以下操作，在消息队列实例下，新建GroupID。

i. 在左侧导航栏，单击Group管理页签。

ii. 在Group管理页面，选择步骤二创建的test实例，并在默认的TCP协议页签下，单击创建GroupID。

iii. 请根据提示内容输入您的自定义信息，并单击确认。

iv. 目前仅支持TCP协议GroupID，请选择TCP协议的Group进行创建。

步骤二：将消息队列中的消息实例添加到呼叫中心步骤二：将消息队列中的消息实例添加到呼叫中心

1. 登录云呼叫中心控制台。点击访问地址进入后，点击设置-事件推送-管理-开启。

云呼叫中心 用户指南··用户指南

> 文档版本：20220713 106

https://www.aliyun.com/price/detail/ons?spm=a2c4g.11186623.2.12.182d1d1aiksucl#module1
https://ccc.console.aliyun.com/AccInstance?spm=a2c4g.11186623.2.15.182d1d1aiksucl


2. 选择您想要推送消息的呼叫中心实例，点击右侧的事件推送设置按钮。在右侧新打开的弹层中，点击开
启，然后输入消息实例对应的信息，包括接入点、（主题）Topic、（生产者标识）GroupID，并勾选需
要推送的事件类型，然后点击确定。

3. 可选：编辑事件推送。如果在消息队列控制台修改了对应的实例信息，包括接入点、Topic、Group等信
息，请在云呼叫中心控制台及时同步。

4. 关闭事件推送。如果消息队列控制台中的某个实例不再使用时，需要关闭事件推送，在呼叫中心控制台
对应实例中关闭事件推送的相关信息，点击关闭事件推送设置按钮，弹出的提示框点击关闭即可。

1.13.7. 短信配置1.13.7. 短信配置

1.13.7.1. 开通短信服务并授权云呼进行调用1.13.7.1. 开通短信服务并授权云呼进行调用
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云呼叫中心的短信功能，是集成了 阿里云短信服务 ，所以需要使用您的阿里云主账户开通短信服务，并对
云呼叫中心进行授权允许云呼叫中心调用您的短信服务来发送短信，短信发送费用由短信服务进行计费和账
单生成，价格请查看 短信服务价格总览。

1. 开通短信服务1. 开通短信服务
点击 开通短信服务 ，根据页面提示开通即可。

2. 授权云呼叫中心调用您的短信服务2. 授权云呼叫中心调用您的短信服务
短信服务开通成功后，当您首次使用 短信满意度 或者 短信配置列表 功能时，页面会提示您需要进行授权，
授权是为了在云呼叫中心中可以调用您的短信服务来发送短信。点击下图中的  ⽴即授权  按钮，来进行授

权。

在弹出的新页面中，点击  同意授权  按钮。

页面将自动返回到授权前的页面。
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在云呼叫中心中直接调用您的短信服务来发送短信，需要增加对应的短信配置信息。通过呼叫中心内的 设
置-短信配置 页面进行操作，如下图所示，您可以进行  新建短信配置 、  编辑短信配置 以及

 发送短信测试 操作。

一、新建短信配置一、新建短信配置

点击短信配置列表上方的  新建  按钮，如下图所示，首先我们需要到 短信服务控制台 去设置 短信签名 以

及 短信模板，从而得到 短信签名名称短信签名名称 和 短信模板CODE短信模板CODE。

1. 在短信服务控制台添加短信签名1. 在短信服务控制台添加短信签名
请根据文档说明进行添加： 申请短信签名， 审核通过后，我们就得到了所需的 短信签名名称短信签名名称 。

2. 在短信服务控制台添加短信模板2. 在短信服务控制台添加短信模板
请根据文档说明进行添加： 申请短信模板。

重点说明

1.13.7.2. 短信配置列表1.13.7.2. 短信配置列表
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用于 漏话短信漏话短信 场景的短信模板的模板内容中，不可以包含变量！

审核通过后，如下图，我们就得到了所需的 短信模板CODE短信模板CODE 。

3. 补全短信配置中的其他内容3. 补全短信配置中的其他内容
经过前两步，我们已经获取到了所需的 短信签名名称短信签名名称 以及 短信模板CODE短信模板CODE，然后我们来补全其他内容：

名称：即为该短信配置的名称，方便后期在IVR中使用的时候区分不同的短信配置。

短信签名名称：即为前面第1步中获取的短信签名名称，直接复制过来即可。

短信模板CODE：即为前面第2步中获取的短信模板CODE，直接复制过来即可。

短信模板内容：即为前面第2步中短信模板中的模板内容，直接复制过来即可。

场景：区分该短信配置用于 漏话短信漏话短信 还是 IVR流程中发送短信IVR流程中发送短信，一旦提交，将无法再修改。

漏话短信：客服外呼未接通时，可以给对方发送漏话短信，提醒客户。漏话短信场景的短信配置仅可漏话短信场景的短信配置仅可
以存在一条以存在一条

IVR流程中发送短信：即为通过IVR短信模块发送短信。

如下图所示，内容填写完毕后，如果短信模板中包含变量，会直接显示出来，请您进行核对，确认无误后，
点击底部的  确定  按钮进行提交。
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二、编辑短信配置二、编辑短信配置
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1. 点击短信配置列表中的编辑按钮，在新打开的弹层页面中进行编辑即可；

2. 除了 场景场景 无法编辑外，其他信息均可进行修改，请一定保证 短信签名名称短信签名名称、短信模板CODE短信模板CODE以及短信短信
模板内容模板内容 的正确性，否则短信发送会失败。

3. 编辑完成后，强烈建议您进行 测试测试，使用方式请看下方内容。

三、发送短信测试三、发送短信测试
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1. 点击短信配置列表中对应短信配置最右侧的  测试  按钮；

2. 在弹出框中，输入接收短信的手机号码；如果当前短信模板中包含变量，也需要您输入对应的变量值，
然后点击发送按钮。

3. 手机上即可接收到短信，例如下图中的短信，其中短信内容中所有的数字均为变量，开头的 云呼叫中云呼叫中
心心 即为短信签名名称。
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四、常见问题四、常见问题
1. 云呼叫中心提示短信发送成功，但是手机上没有收到短信？ 您可到 短信服务控制台 查看今日发送失败

明细，可以看到具体原因，有问题请您向 短信服务 提交工单咨询即可。

1.13.7.3. 漏话提醒短信1.13.7.3. 漏话提醒短信
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1. 在 短信配置列表 中添加 漏话提醒短信漏话提醒短信 场景的短信配置（用于漏话提醒短信场景的短信模板内容中不
可包含变量）；如下图：
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2. 坐席重新登录，在发起外呼时，呼出未接通时的界面呼出未接通时的界面 会显示  发送漏话提醒短信  按钮，点击后即可发

送漏话提醒短信，如下图：

2.1.建议在 无人接听、拒接、正在通话中 情况时发生时，在播放运营商提示语音时发送漏话提醒短信，例
如：

无人接听，开始播放运营商提示语时（您好，您所拨打的用户暂时无人接听，请稍后再拨…）发送漏话
提醒短信；

正在通话中，开始播放运营商提示语时（您好，请不要挂机，您拨打的用户正在通话中…）发送漏话提
醒短信；

拒接，开始播放运营商提示语时（您好，您所拨打的用户正忙，请稍后再拨…）发送漏话提醒短信；

2.2.只有在 呼出未接通时的界面呼出未接通时的界面，才可以发送漏话提醒短信，当运营商提示音播放完毕（运营商主动挂
断）或者您主动挂机后，呼出界面将消失。
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2.3.手机接收到的漏话提醒短信示例如下图：

质检推送管理支持以技能组维度配置各个实例是否推送数据给实时质检、离线质检。

注：开启推送可能会导致额外费用，请谨慎选择。如需咨询请加入钉钉群：35888584。

点击功能右上角的编辑按钮可开始对推送进行配置。

系统会自动将当前账号下的全部技能组同步展示，并在编辑时对推送的质检信息进行勾选。

双呼通话数据：双呼通话需要单独配置推送规则，不与坐席组相关联

实时质检：在勾选实时质检后，系统会对文本数据进行实时质检。

离线质检：在勾选离线质检后，系统会对录音文件进行离线质检。

1.13.8. 质检推送管理1.13.8. 质检推送管理

1.13.9. 外呼控制1.13.9. 外呼控制
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在外呼控制中允许对实例级别进行外呼名单控制。

自定义黑名单自定义黑名单
系统支持用户自定义外呼黑名单，列入黑名单的通话将被禁止外呼。

在添加黑名单时系统支持手动录入和批量上传两种形式。

在填写手机号码时需要注意：

填写多个号码时需要以英文逗号（ , ）隔开

填写的号码需要与外呼拨打的号码完全一致（包括前缀）

从黑名单中移除电话号码后，需两分钟后才可以正常进行通话

系统设置黑名单系统设置黑名单
在系统设置的黑名单属于系统自动判断，用户无法进行手动创建。

呼入控制提供了一种基于标签的、对来电号码进行多样处理的能力。主要应用在IVR【分支节点】中选择系
统参数：呼入号码标签，以此来进行对打了某类标签的号码进行统一处理，如转接至语音信箱、VIP坐席
组，设置呼入黑名单等等场景。

1.13.10. 呼入控制1.13.10. 呼入控制
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添加号码标签添加号码标签
1. 呼入控制的设置中分别支持对号码和标签两个方式的管理，添加号码并打上对应的标签。

2. 在创建时可以通过手动录入或文件上传的方式添加新的号码、并关联标签，同时可以添加备注信息，如
图所示。

3. 除此之外还支持对标签的单独管理，点击页面的“标签管理”，在右侧弹出的标签管理页面输入标签
名，如“易投诉客户”。
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在IVR中引用呼入号码标签在IVR中引用呼入号码标签
本章节将为您讲述如何设置呼入黑名单以及如何在IVR中通过引用呼入号码标签通过号码标签判断将被标记
的号码进行后续的处理流程。

1. 以下为您演示呼入黑名单的用法和设置。通过上面配置的号码和不同的号码标签，然后我们在IVR中进
行引用，进行创建一个“呼入黑名单”的IVR流程，拖动一个“分支”到画布中命名为“呼入黑名单_分
支”，然后点击“呼入黑名单_分支”模块，在设置参数一栏中，需要进行以下参数选择：

参数：参数：选择“${开始.callerTags}系统参数：呼入号码标签”。

条件：条件：选择“包含”。

赋值：赋值：选择之前在设置中，我们设置好的号码标签，如下图所示，我上面设置了“广告营销”号码标
签，这里就选择“${广告营销}自定义参数”设置成第一个节点。说明这个地方只能进行选择在设置中已
经设置好的号码标签进行下拉选择，此处不可输入。

通过以上步骤，我们就完成了呼入黑名单的简单配置，即我们将标记“广告营销”的号码呼入进来之后
直接连接了结束节点，该号码标签下的号码呼入进来之后将自动挂机，无法呼入进来。
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2. 以下为您演示“进行其他判断”节点转语音信箱的判断流程，如下图所示，赋值选择“${进行其他判断}
自定义参数”，然后该节点出口选择转“语音信箱”，可参考下图一，图二的配置，具体的可参考IVR中
配置语音信箱。

3. 其他号码标签节点同理，可根据您的实际场景配置转人工或转外线或其他IVR流程。
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