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呼叫队列功能概述
Yeastar P 系列软件版  为企业提供了呼⼊型呼叫中⼼⽅案，允许其通过语⾳通话为客⼾提供⽀持。通过此⽅案的呼叫队列功能，企业坐席可以及时有效地处理和管理客⼾的来电，提⾼⼯作效率和响应能⼒，最终确保更⾼⽔平的客⼾满意度。
功能亮点
Yeastar P 系列软件版  呼叫队列功能提供了以下亮点：

实现⾃动呼叫分配

根据预定义的规则和标准，⾼效地将送⼊系统的来电路由⾄最合适的坐席，确保客⼾咨询可以得到快速有效的处理。
提升呼叫等待体验

可主动为等待中的客⼾提供信息，如排队位置、预计等待时间、通话回拨请求、节⽇问候以及其他⾃定义提⽰，优化客⼾的呼叫等待体验。
提供统⼀的管理员和坐席⼯作界⾯

提供统⼀的基于⽹⻚的管理员和坐席⼯作界⾯ (看板  和 队列⾯板)，允许⽤⼾通过指标监控并优化性能，并为⽤⼾处理队列呼叫提供⽅便操作的直观视图。
⽀持服务质量评估 (SLA)

可设置 SLA ⽬标，通过判断队列来电处理是否满⾜或超过服务⽔平协议 (SLA) 中定义的⽬标，确保呼叫队列始终提供⾼质量的服务。
提供直观报告和数据分析

基于指定时间范围、坐席或队列，对呼叫数据进⾏针对性的分析。并⽀持以图形化或可下载的格式，与团队分享实时或历史通话报告。
呼叫队列⽤⼾⻆⾊
呼叫队列的⽤⼾可以根据其分配的⻆⾊执⾏不同的功能，如下表所列。

⻆⾊ 说明

系统管理员 系统管理员负责创建呼叫队列，配置队列选项 (如来电分配规则、队列公告和等待⾳乐、来电响铃超时处理、队列优先级设置等)，分配队列管理员和坐席成员，设置队列控制台，管理队列通话报告等。
更多信息，请参⻅  系统管理员⼿册。

队列管理员 由系统管理员分配了  队列管理员 
⻆⾊的⽤⼾，负责监控呼叫队列的表现、管理队列来电，监督队列坐席。
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⻆⾊ 说明
更多信息，请参⻅  队列管理员⼿册。

队列坐席 由系统管理员分配了  坐席  ⻆⾊的⽤⼾，负责处理呼叫队列中的来电。
更多信息，请参⻅  队列坐席⼿册。



系统管理员⼿册
系统管理员⼿册
本⼿册介绍了 Yeastar P 系列软件版  的呼叫队列功能构成，并提供了关于如何建⽴和配置呼叫队列的具体步骤说明。
适⽤对象
本⼿册适⽤于需要负责建⽴、配置和维护呼叫队列的系统管理员。
呼叫队列构成
呼叫队列功能主要由两个部分组成：管理员在 PBX 管理⽹⻚中创建的 队列  和集成在 Linkus ⽹⻚端中的 队列控制台。

队列

队列类似于⼀个虚拟的等候室，呼叫者的来电会在⾥⾯排队等待，直到有空闲坐席可以接听他们的电话。当客⼾呼⼊ PBX 系统并进⼊队列时，可以在等待期间听到等候⾳乐和相关公告，⽽队列则会将电话路由⾄可⽤的坐席。
下表提供了队列的基本要素，帮助你了解呼叫队列的功能和特性：

要素 说明

呼叫者 拨打电话进⼊队列的客⼾。
坐席 接听队列来电的成员（以坐席⾝份签⼊的分机或⽤⼾）。

• 静态坐席：始终处于签⼊状态且⽆法签出队列的成员。
• 动态坐席：可以随时签⼊或签出队列的成员。

公告 向呼叫者和坐席播放公告，包括坐席⼯号播报、当前等待位置播报和队列公告。
等待⾳乐 
(MoH)

播放给在队列中等待的呼叫者的⾳乐或⼴告。
响铃策略 将来电分配给坐席的策略。
⽆⼈接听⽬的地 在下列场景中，来电将被路由到指定的⽬的地。

• 队列中等待的呼叫者超过  队列最⼤等待⼈数。
• 呼叫者在队列中等待的时间超过  最⼤等待时间。
• 队列中没有签出的坐席，系统将呼叫者从队列中拉出。
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更多队列设置的详细信息，请参⻅ 队列偏好设置。
队列控制台

呼叫队列功能为队列管理员和坐席提供了⼀个统⼀的⼯作界⾯，队列控制台，⽤于处理 队列  来电。队列控制台是⼀个与 Linkus ⽹⻚端集成的基于⽹⻚的实⽤程序，包括⼀个可⾃定义的、实时跟踪 16 项队列关键性能指标的 看板  和⼀个能够实时监控和管理队列活动的 队列⾯板。
注：

• 要使⽤队列控制台，需要订阅 Yeastar 队列控制台  服务。订阅服务前，你可以免费试⽤ 30 天。更多信息，请参⻅ 启⽤ Yeastar P 系列软件版服务的免费试⽤。
• 队列⾯板适⽤于 1000 或更少的分机数，否则浏览器会因为信息量过⼤⽽出现卡顿、⽆响应等情况，影响队列⾯板的体验。

关于如何在队列控制台中监控队列性能和管理队列呼叫，请参⻅ 队列管理员⼿册  和 队列坐席⼿册。
建⽴呼叫队列的步骤

1. 创建队列

定义基本的呼叫队列结构，创建呼叫队列，并决定如何将来电分配给队列坐席。
• 要创建基于⼯作负载进⾏路由的队列，请参⻅ 创建队列。
• 要设置基于坐席技能进⾏路由的队列，请参⻅ 设置基于技能路由队列来电。

2. 优化队列管理配置

根据你的需要进⼀步进⾏队列或坐席管理配置，以优化客⼾来电体验，提⾼坐席⼯作效率。
• 队列回拨

启⽤回拨功能，可以允许呼叫者在队列中排队等候时挂断电话，然后等待回拨，从⽽节省呼叫者的等待时间。你可以设置由呼叫者按键触发回拨，或呼叫者等待超时后⾃动进⼊回拨。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
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更多信息，请参⻅ 允许呼叫者请求队列回拨。
• 队列优先级

为减少呼叫者的等待时间，你可以设置队列初始权重和加速权重，系统基于这两个因素确定哪些队列具有更⾼权重。如果坐席同时签⼊了多个队列，系统会优先将更⾼权重队列中的来电分配给坐席。
更多信息，请参⻅ 设置呼叫队列优先级。

• 队列坐席管理

为优化队列坐席的⼯作效率和服务质量，你可以进⾏以下配置，以简化队列坐席和队列管理员管理坐席状态与处理通话活动的⽅式。
项⽬ 说明

坐席暂停原因 为队列设置暂停原因，使坐席在暂停服务时可以选择具体的原因。通过监控和跟踪这些原因，管理员可以更好地了解代理的可⽤状态和评估服务中断情况，从⽽进⾏更优的⼯作资源分配和系统调整。
更多信息，请参⻅以下⽂章：

◦ 配置坐席暂停原因
◦ 通过功能键监控坐席的指定暂停状态

队列通话记录访问 允许特定或所有坐席访问队列通话记录，使其能够有效地处理和跟踪客⼾通话。
更多信息，请参⻅  允许坐席在  Linkus 
客⼾端上查看队列通话记录。

坐席状态管理 允许队列坐席通过特征码或  IP 
话机实时调整⾃⼰的坐席可⽤状态，实现更为灵活⾼效的操作。更多信息，请参⻅：

◦ 允许坐席通过特征码管理其坐席状态
◦ 允许坐席通过  IP 话机管理其坐席状态

3. 进⾏队列控制相关配置

为队列坐席和管理员设置队列控制访问权限以及队列控制台⼯作界⾯。
• 设置队列管理员

为队列分配⼀个或多个分机⽤⼾作为队列管理员，其可以访问队列控制台以进⾏队列监控和管理，并通过电⼦邮件接收队列通知。
更多信息，请参⻅ 设置队列管理员。

• ⾃定义队列通知
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设置队列的通知选项。当指定情况发⽣时，如漏接来电、主叫放弃呼叫、服务⽔平协议 (SLA) 达到预警阈值、主叫请求队列回拨、队列回拨失败等，系统将⾃动向队列管理员发送邮件通知。
更多信息，请参⻅ ⾃定义队列通知。

• 设置服务⽔平协议 (SLA)

为队列设置服务级别⽬标和 SLA 阈值，使队列管理员能够评估坐席是否及时处理客⼾呼叫，以保证队列服务质量。
更多信息，请参⻅ 设置服务⽔平协议(SLA)。

• 授予队列控制台权限

分别为队列管理员和坐席分配队列控制台 (看板  和 队列⾯板) 的访问权限，以及其在队列⾯板上的操作权限。
更多信息，请参⻅ 队列控制台⾯板授权。

4. 管理队列通话报告

获取基于队列或坐席的队列通话报告，对呼叫队列的表现进⾏针对性分析。
更多信息，请参⻅ 队列通话报告概述。

基本呼叫队列设置
创建队列
你可以根据业务需要创建和设计队列，使坐席能够接听队列来电。本⽂介绍如何创建队列。
前提条件
开始之前，根据需要为队列准备以下提⽰⾳和⾳乐，并上传到系统：

• 准备并上传以下提⽰⾳，⽤于向呼叫者提供提⽰信息。
◦ 进⼊队列提⽰⾳：呼叫者进⼊队列时播放的提⽰⾳。
◦ 队列公告：呼叫者进⼊队列后，被坐席应答前系统将周期性播放的提⽰⾳。呼叫者可根据提⽰⾳信息进⾏按键操作。

• 准备并上传等待⾳乐。当呼叫者在队列中等待接听、或接通后被坐席保留通话时将播放此⾳乐。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/upload-a-custom-prompt.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/set-up-a-custom-moh-playlist.html
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操作步骤
1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列，点击 添加。
2. 在 基本  ⻚签中，配置以下基本设置。

a. 在 基本  栏，完成以下设置。
设置 说明

号码 填写呼叫者呼⼊队列的虚拟号码。
注：

• 如果  PBX 分机数量⼩于或等于  6000，默认队列 号码范围  为  6400~6499。
• 如果  PBX 分机数量⼤于  6000，默认队列  号码范围  为  50400~50499。

名称 填写⼀个名称以帮助你识别此队列。
基于技能的路由 设置是否要根据坐席的技能⽔平路由队列内的来电。

启⽤该功能后，你可以为坐席指定技能⽔平，队列会按照技能⽔平从⾼到低的顺序，将来电分配给对应的坐席。更多信息，参⻅设置基于技能路由队列来电。
响铃策略 选择⼀个将来电分配给坐席的策略。

• 同时响铃：队列中所有空闲坐席同时响铃。
• 最久未被叫响铃：队列中距离上⼀次呼叫最久的空闲坐席先响铃。
• 最少接通响铃：队列中接听通话次数最少的空闲坐席先响铃。
• 随机响铃：随机响铃队列中的空闲坐席。
• 循环响铃：按照队列坐席顺序，上次响铃的下⼀个空闲坐席先响铃。

◦ 如果队列中只有静态坐席，系统按照列表中的静态坐席顺序，上次响铃的下⼀个空闲坐席先响铃。
◦ 如果队列中只有动态坐席，系统按照动态坐席签⼊顺序，上次响铃的下⼀个空闲坐席先响铃。
◦ 如果队列中既有静态坐席⼜有动态坐席，系统按照列表中的静态坐席顺序，上次响铃的下⼀个空闲坐席先响铃。如果静态坐席都⽆空闲，系统按照动态坐席签⼊顺序，上次响铃的下⼀个空闲坐席先响铃。

• 线性响铃：按照特定顺序响铃队列中的空闲坐席。
◦ 如果队列中只有静态坐席，系统按照列表中的坐席顺序，第⼀个空闲坐席先响铃。
◦ 如果队列中只有动态坐席，系统按照坐席签⼊顺序，第⼀个空闲坐席先响铃。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/system-preferences.html#system-preferences__section_dmd_cgd_tsb
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/system-preferences.html#system-preferences__section_dmd_cgd_tsb
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/system-preferences.html#system-preferences__section_dmd_cgd_tsb
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设置 说明
◦ 如果队列中既有静态坐席⼜有动态坐席，系统按照坐席签⼊顺序，第⼀个空闲坐席先响铃。

最⼤等待时间（秒） 设置呼叫者在队列中等待坐席接听的最⻓时间。
呼叫失败⽬的地 选择⼀个⽬的地，⽤于转接⽆⼈接听的来电。

• 挂断：挂断来电。
• 分机：将来电转移给指定分机。
• 分机语⾳信箱：将来电转移给指定分机的语⾳信箱。
• 群语⾳信箱：将来电转移给指定的群语⾳信箱。
• IVR：将来电转移给指定  IVR。
• 响铃组：将来电转移给指定响铃组。
• 队列：将来电转移给指定队列。
• 外部号码：将来电转移给指定外部号码。
• 播放提⽰⾳后退出：播放⾃定义提⽰⾳，然后挂断来电。

b. 在 坐席选项  栏中，完成以下坐席设置：
设置 说明

响铃超时（秒） 设置坐席接收来电的响铃时⻓。
重试间隔 设置上⼀个在线坐席响铃超时后，继续响铃下⼀个坐席的时间间隔。
休息时间（秒） 设置坐席在完成服务后处理通话相关事务的时间。

在设置的休息时间结束后，坐席才会根据响铃策略接收队列来电。
坐席应答提⽰⾳ 选择坐席接听来电时，提前向坐席播报的提⽰⾳。
使⽤中响铃 设置是否向通话中的坐席分配队列中的来电。
坐席⾃动暂停

注：
当  响铃策略  设置为  同时响铃  时，该设置将不会⽣效。

设置当坐席在队列内的连续未接来电数量达到阈值时，是否要⾃动暂停该坐席并向其发送通知邮件。
如需使⽤此功能，勾选  坐席⾃动暂停  并在  未接来电数 
下拉列表中设置阈值。

注：当以下事件发⽣时，坐席的未接来电计数将被清空：
• 坐席接听或呼出队列来电。
• 坐席状态切换为  暂停  或  登出。
• PBX 重启。
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c. 在 提⽰⾳  栏，完成以下播报设置。
设置 说明

队列相关播报

进⼊队列提⽰⾳ 设置在呼叫者加⼊队列时播放的提⽰⾳。
等待⾳乐 设置呼叫者在队列中等待接听、或接通后被坐席保留通话时，系统播放的⾳乐。
队列公告 设置呼叫者进⼊队列后，在被坐席应答前，系统周期性播放的提⽰⾳。
频率（秒） 设置周期性播放  队列公告  的时间间隔。
呼叫者当前位置播报

播报当前等待位置 设置是否周期性地向呼叫者播报前⽅等待⼈数。
播报预计等待时间 设置是否周期性地向呼叫者播报预计等待时间。
播放“谢谢您的耐⼼等待”提⽰⾳ 设置是否周期性地向呼叫者播放“谢谢您的耐⼼等待”提⽰⾳。
频率 设置周期性进⾏当前位置播报的时间间隔。
坐席相关播报

播报坐席⼯号 设置是否在坐席接听来电后，向呼叫者和坐席播报该坐席的⼯号。
3. 点击 队列成员  ⻚签，设置队列坐席。

• 动态坐席：选择可以随时签⼊或签出队列的队列成员。
注：仅当动态坐席签⼊到队列并未暂停接收队列来电时，队列才将来电分配给坐席。

• 静态坐席：选择队列固定坐席。
注：静态坐席不需要“签⼊”队列，也不能“签出”队列。

4. 点击 队列偏好设置  ⻚签，根据你的需要⾃定义队列设置。
有关队列偏好设置的更多信息，请参⻅ 队列偏好设置。

5. 点击 保存  并 应⽤。
后续步骤
设置呼⼊路由，并将队列设置为路由的⽬的地。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/set-up-an-inbound-route.html
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设置基于技能路由队列来电
基于技能的路由策略⽀持为队列坐席指定技能⽔平，并按照其技能⽔平从⾼到低的顺序将来电路由给对应的坐席。通过优先将队列来电分配给技能⽔平最⾼的坐席，可确保客⼾咨询得到适当处理，提⾼⼯作效率。
使⽤要求

• 固件版本：83.14.0.24  或更⾼版本
• 服务：购买 队列控制台

注：订阅服务前，你可以免费试⽤ 30 天。更多信息，请参⻅ 启⽤ Yeastar P 系列 IPPBX 服务的免费试⽤。

应⽤场景
根据同⼀队列内是否有相同技能⽔平的坐席，基于技能的路由流程会存在差异。

坐席技能⽔平各不相同

在此场景下，每⼀个坐席都被分配了唯⼀的技能⽔平。当客⼾呼⼊队列时，来电会被直接路由给技能⽔平最⾼ (1) 的坐席。如果此坐席暂不可⽤，则将来电按照技能⽔平由⾼到低的顺序，路由给下⼀个技能⽔平的坐席。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
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坐席有相同的技能⽔平

在此场景下，多个坐席被分配了相同的技能⽔平。当客⼾呼⼊队列时，来电会被路由给所有分配了最⾼技能⽔平 (1) 的坐席，然后根据 “相同技能⽔平的响铃策略” 响铃这些坐席。如果这些坐席皆不可⽤，则将来电按照技能⽔平由⾼到低的顺序，路由⾄下⼀个技能⽔平的坐席。

操作步骤
1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列。
2. 点击队列右侧的 。
3. 在 基本  ⻚签，启⽤基于技能的路由功能，并选择响铃策略。

a. 勾选 基于技能的路由。
b. 在 相同技能⽔平的响铃策略  下拉列表，为具有相同技能⽔平的坐席选择响铃策略。
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注：如果队列中不存在具有相同技能⽔平的坐席，则系统会严格按照技能⽔平由⾼到低的顺序响铃，⽽不受此处设置的影响。
响铃策略 描述

同时响铃 在相同技能⽔平的坐席中，所有坐席同时响铃。
最久未被叫响
铃

在相同技能⽔平的坐席中，  距离上⼀次呼叫最久的坐席先响铃。

最少接通响铃 在相同技能⽔平的坐席中，接听通话次数最少的坐席先响铃。
随机响铃 在相同技能⽔平的坐席中，随机响铃坐席。
循环响铃 按照队列坐席顺序，上次响铃的下⼀个空闲坐席先响铃。

• 队列中只有静态坐席：在相同技能⽔平的坐席中，系统按照列表中的静态坐席顺序，上次响铃的下⼀个空闲坐席先响铃。
• 队列中只有动态坐席：在相同技能⽔平的坐席中，系统按照动态坐席签⼊顺序，上次响铃的下⼀个空闲坐席先响铃。
• 队列中既有静态坐席⼜有动态坐席：在相同技能⽔平的坐席中，系统按照列表中的静态坐席顺序，上次响铃的下⼀个空闲坐席先响铃。如果静态坐席都⽆空闲，系统按照动态坐席签⼊顺序，上次响铃的下⼀个空闲坐席先响铃。

线性响铃 按照特定顺序响铃队列中的有同样节能⽔平的坐席。
• 队列中只有静态坐席：在相同技能⽔平的坐席中，系统按照列表中的坐席顺序，第⼀个空闲坐席先响铃。
• 队列中只有动态坐席：在相同技能⽔平的坐席中，系统按照坐席签⼊顺序，第⼀个空闲坐席先响铃。
• 队列中既有静态坐席⼜有动态坐席：在相同技能⽔平的坐席中，系统按照坐席签⼊顺序，第⼀个空闲坐席先响铃。

4. 在 队列成员  ⻚签，设置坐席的技能⽔平。
注：默认情况下，所有坐席的技能⽔平为 1 (最⾼技能⽔平)。
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a. 点击坐席右侧的  。
b. 在弹窗中，为坐席指定技能⽔平。

注：
• 允许填写的值为 1  到 99。数字越⼩，技能⽔平越⾼，则响铃的优先级也越⾼。
• 在此处设置的坐席技能⽔平仅在此队列中⽣效。

c. 点击 确认。
d. 重复步骤 a  - c，为其它坐席设置技能⽔平。

5. 点击 保存  并 应⽤。
执⾏结果
当呼叫者呼⼊队列时，系统会按照坐席技能⽔平从⾼到低的顺序，将来电路由给对应的坐席。

⾼级呼叫队列设置
允许呼叫者请求队列回拨
回拨功能允许呼叫者在队列中等待应答时挂断通话，并保留在队列中的位置。⼀旦队列中有坐席空闲，系统将会回拨给客⼾。使⽤回拨功能，可以极⼤节省客⼾的等待时间，降低来电放弃率，从⽽提⾼队列整体表现。
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允许呼叫者通过按键请求队列回拨
前提条件

你已订阅 “队列控制台” 服务。
注：订阅服务前，你可以免费试⽤ 30 天。更多信息，请参⻅ 启⽤ Yeastar P 系列 IPPBX 服务的免费试⽤。

操作步骤

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列。
2. 点击队列旁边的 ，然后点击 队列偏好设置  ⻚签。
3. 在 回拨  栏，启⽤并设置回拨。

a. 启⽤ 回拨。
b. 在 请求回拨⽅式  下拉列表中，选择 由呼叫者按键触发回拨。
c. 在 按键值  下拉列表中，选择⼀个值。

注：该值不能与队列 按键事件  的按键值冲突。
呼叫者在队列中排队等候时，可按此键请求队列回拨。

d. 可选：  在 回拨呼出前缀  栏，填写呼出路由的前缀。系统会通过符合此前缀的呼出路由回拨呼叫者。
注：确保队列内的所有坐席均有使⽤该呼出路由的权限，否则⽆法回拨。

e. 在 回拨超时  下拉列表中，设置队列保留回拨请求的超时时间。如果到达超时时间后，队列中仍⽆空闲坐席，系统会终⽌该回拨请求。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
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注：默认使⽤队列的最⼤等待时间作为超时时间 (路径：队列  > 
基本  > 最⼤等待时间 (秒))。你也可以选择 ⾃定义  并⾃定义⼀个超时时间。

4. 在 队列公告  栏，选择⼀个提⽰⾳，⽤于引导呼叫者按指定键请求回拨。

a. 在 提⽰⾳  下拉列表中，选择⼀个提⽰⾳。
注：此处列出的提⽰⾳为你录制或上传到 PBX 的⾃定义提⽰⾳。更多信息，请参⻅ 录制⾃定义提⽰⾳  和 上传⾃定义提⽰⾳。

b. 可选：  选择播放提⽰⾳的频率。
5. 点击 保存  和 应⽤。

执⾏结果

客⼾在队列中排队等候时，可以按键请求回拨。
后续操作

• 阅读⽰例，了解回拨流程。
更多信息，请参⻅ 队列回拨⽰例。

• 启⽤队列回拨相关的通知。当客⼾成功请求回拨或队列回拨失败时，发送邮件通知队列管理员。
更多信息，请参⻅ ⾃定义队列通知。

• 查看队列回拨相关的报告，追踪队列表现情况。
更多信息，请参⻅ 队列回拨摘要报告  和 队列回拨报告。

允许呼叫者等待超时后请求回拨
前提条件

你已订阅 “队列控制台” 服务。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/record-a-custom-prompt.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/upload-a-custom-prompt.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/upload-a-custom-prompt.html
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注：订阅服务前，你可以免费试⽤ 30 天。更多信息，请参⻅ 启⽤ Yeastar P 系列 IPPBX 服务的免费试⽤。
操作步骤

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列。
2. 点击队列旁边的 ，然后点击 队列偏好设置  ⻚签。
3. 在 回拨  栏，启⽤并设置回拨。

a. 启⽤ 回拨。
b. 在 请求回拨⽅式  下拉列表中，选择 超时后⾃动触发回拨。
c. 在 超时时间（秒）栏，选择或填写⼀个值。

注：
• 设置的超时时间不能⼤于该队列的 最⼤等待时间。
• 从客⼾呼⼊到队列就开始计算 超时时间。

当客⼾在队列内的等待时间超过超时时间，将触发回拨功能。
d. 可选：  在 回拨呼出前缀  栏，填写呼出路由的前缀。系统会通过符合此前缀的呼出路由回拨呼叫者。

注：确保队列内的所有坐席均有使⽤该呼出路由的权限，否则⽆法回拨。
e. 在 回拨超时  下拉列表中，设置队列保留回拨请求的超时时间。如果到达超时时间后，队列中仍⽆空闲坐席，系统会终⽌该回拨请求。

注：

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
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默认使⽤队列的最⼤等待时间作为超时时间 (路径：队列  > 
基本  > 最⼤等待时间 (秒))。你也可以选择 ⾃定义  并⾃定义⼀个超时时间。

4. 点击 保存  和 应⽤。
执⾏结果

当客⼾在队列内的等待时间超过超时时间，将触发回拨功能。
客⼾可以按指定键请求回拨。

后续操作

• 阅读⽰例，了解回拨流程。
更多信息，请参⻅ 队列回拨⽰例。

• 启⽤队列回拨相关的通知。当客⼾成功请求回拨或队列回拨失败时，发送邮件通知队列管理员。
更多信息，请参⻅ ⾃定义队列通知。

• 查看队列回拨相关的报告，追踪队列表现情况。
更多信息，请参⻅ 队列回拨摘要报告  和 队列回拨报告。

队列回拨⽰例
参考以下⽰例，了解队列回拨流程：

1. 客⼾呼⼊队列，但当前⽆空闲坐席可应答来电。
2. 客⼾通过以下任⼀⽅式，请求回拨：

• 系统播放队列公告后，客⼾按指定按键。
• 客⼾在队列的等待时间超过超时时间后，客⼾按指定按键。

3. 客⼾登记回拨号码。号码登记成功后，通话⾃动挂断。
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注：
• 默认情况下，回拨号码即客⼾呼⼊队列的号码。
• 如有需要，客⼾可以登记其他号码。号码⻓度必须⼤于 5 位。

客⼾在当前队列的排队位置被保留。
4. 当有坐席空闲时，系统会先呼叫坐席，然后呼叫客⼾。坐席和客⼾都接听电话后，通话建⽴，回拨成功。

注：如果到达队列的 回拨超时  时仍⽆空闲坐席，系统会终⽌该回拨请求。

设置呼叫队列优先级
优先队列功能允许你为每个呼叫队列分配权重，系统基于分配给队列的初始权重以及来电在队列中的等待时间，确定不同队列中来电的重要级别。当坐席签⼊多个队列时，系统会⾃动计算队列的权重，并根据权重对不同队列中的来电进⾏排序，优先将⾼权重队列中的来电接⼊给坐席，从⽽减少 VIP 客⼾的等待时间，同时保持其他客⼾的满意度。
应⽤场景
⼀个坐席同时为两个队列 (如 Support-VIP  和 Support) 提供服务，且每个队列设置了不同的权重。如果两个队列都有来电，坐席会⾸先接听来⾃⾼优先级队列 Support-VIP  的来电，确保 VIP 客⼾能够获得更快的响应。
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操作步骤
1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列。
2. 点击队列旁边的 ，然后进⼊ 队列偏好设置  ⻚签。
3. 打开 优先队列  开关。
4. 在 权重  栏，设置队列的初始权重。

可输⼊ 1 到 999 的数字。数字越⼤，权重越⾼。
系统将对⽐多个队列的权重，并将具有更⾼权重的队列中的来电优先分配给坐席。例如，权重为 2 的队列中的来电将⽐权重为 1 的队列中的来电更快地被接听。

5. 可选：  为避免低权重队列中的来电等待时间过⻓，你可以为低权重队列设置加速权重。
a. 勾选 启⽤加速权重。
b. 在 加速权重时⻓ (秒)  栏，设置在来电等待多⻓时间后权重会加 1。

可输⼊ 10 到 1800 之间的数字。设置此项后，队列整体权重将基于队列初始权重和来电等待时间进⾏计算，如下公式所⽰：
队列整体权重  = 初始权重  + (等待时长  / 加速权重时长)  * 1

注：如果计算结果中有⼩数，则系统会取四舍五⼊后的值。
6. 点击 保存。

执⾏结果
当坐席签⼊了多个队列，且不⽌⼀个队列有来电，系统会⾃动计算和⽐较队列的权重，并将权重最⾼的队列中的来电优先路由给该坐席。
⽰例
本⽂提供了以下⽰例，帮助你理解系统如何基于队列权重进⾏队列来电分配。
坐席 Leo Ball 签⼊了两个技术⽀持队列，分别为 Support - VIP  和 Support，两个队列的权重设置如下所⽰：

设置 Support - VIP 队列 Support 队列

权重 2 1

加速权重 禁⽤ 60 秒
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当坐席处于空闲状态且两个队列中都有等待的来电时，会出现以下情况：

• 来电 1 进⼊ Support - VIP  队列，同时来电 2 进⼊ Support  队列。
此时， Support - VIP  的队列权重 (2) ⼤于 Support  的队列权重 (1)。因此，来电 1 先被应答，来电 2 继续等待。

• 来电 2 在 Support  队列中等待了 120 秒时，来电 3 进⼊ Support - VIP  队列。
此时， Support - VIP  的队列权重仍为 2，⽽ Support  的队列权重计算为 1 + (120 / 
60) * 1 = 3。
由于 Support  此时的队列权重 (3) ⼤于 Support - VIP  的队列权重 (2)，在坐席结束当前通话后，来电 2 会先被应答。
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坐席管理
配置坐席暂停原因
Yeastar P 系列软件版  允许你为队列坐席设置具体的暂停原因。坐席可通过拨打特征码，或点击 Linkus 客⼾端上的特定按钮，以具体原因暂停服务。队列管理员可在通话报告中追踪坐席暂停的具体原因和暂停时⻓。
前提条件
订阅 队列控制台  服务。

注：订阅服务前，你可以免费试⽤ 30 天。更多信息，请参⻅ 启⽤ Yeastar P 系列 IPPBX 服务的免费试⽤。
数量限制
Yeastar P 系列软件版  ⽀持设置最多 20  种暂停原因。
操作步骤

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列。
2. 在队列列表的上⽅，点击 暂停原因。

3. 在弹出的窗⼝中，完成以下设置：
注：Yeastar P 系列软件版  提供以下三种默认的暂停原因及对应特征码。你可以修改默认设置或添加新的暂停原因。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/start-free-trial-of-p-series-pbx-system-service.html
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a. 设置暂停原因和对应的特征码。
• 特征码：分配给暂停原因的特征码。
• 暂停原因：坐席暂停接收队列来电的原因。

b. 点击 保存。
执⾏结果

• PBX 中的所有队列都可使⽤此处设置的暂停原因。
• 队列坐席可通过以下⽅式，以具体原因暂停服务。

◦ 拨打特征码切换

队列坐席可拨打 #####  + ####  + #######，以具体原因暂停服务。
提⽰：可在 呼叫功能  > 特征码  > 队列  > 暂停/恢复  中获取暂停特征码。

例如，队列 6400 中的坐席拨打 "*076400*03"，以 Wrap up  为由暂停服务。
◦ 点击 Linkus 客⼾端指定按钮切换

队列坐席可在 Linkus 客⼾端上点击 暂停，然后选择具体暂停原因，如下表所⽰。
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Linkus ⽹⻚端 Linkus 桌⾯端 Linkus ⼿机端

Linkus ⽹⻚端

Yeastar Linkus for 
Google ⾕歌插件

注：要在  Linkus 
⼿机端上使⽤此功能，⽤⼾需要将应⽤更新到指定版本：

▪ Linkus 
安卓客⼾端：4.10.5 
或更⾼版本
▪ Linkus iOS 

客⼾端：4.10.3 
或更⾼版本

• 队列管理员也可以直接在队列⾯板中，为坐席选择具体暂停原因。
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相关信息坐席暂停报告通过功能键监控坐席的指定暂停状态

通过功能键监控坐席的指定暂停状态
本⽂提供⼀个配置⽰例，介绍如何实现通过 Linkus ⽹⻚端或 IP 话机的功能键监控坐席的指定暂停状态。
前提条件

• 获取以下特征码：
◦ 暂停特征码（路径：呼叫功能  > 特征码  > 队列  > 暂停/恢复）
◦ 暂停原因特征码（路径：呼叫功能  > 特征码  > 暂停原因）

• 要在 IP 话机上监控坐席的指定暂停状态，需确保 IP 话机已通过⾃动配置绑定到 Yeastar P 系列软件版，并分配了分机。
注：有关 IP 话机⾃动配置的详细信息，请参⻅ IP 话机配置⼿册。

操作步骤
假设你想监控队列 6400 中坐席 1001, 1002 和 1003 的三种默认暂停状态，可按照以下步骤，为你的分机配置功能键。

1. 设置监控指定暂停状态的功能键。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/ip-phone-configuration-guide/ip-phone-configuration-guide-overview.html#overview__section_f3g_5dz_syb
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a. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 分机和中继  > 分机，编辑你的分机。
b. 点击 功能键  ⻚签。
c. 配置以下功能键。

• 类型：选择 BLF。
• 值：填写特征码。

填写格式为 
暂停特征码 

 + 
分机号码 

 + *  + 
队列号码 

 + 
暂停原因特征码

。 例如 
*071001*6400*01。

• 标签：可选。为功能键设置⼀个显⽰标签。
d. 点击 保存。

2. 如果要在 IP 话机上监控坐席的指定暂停状态，将功能键应⽤配置到 IP 话机。
a. 进⼊ ⾃动配置  > 话机，点击话机旁边的 。
b. 在弹出的窗⼝中，点击 确定。

执⾏结果
你可通过以下⽅式监控坐席的指定暂停状态：

Linkus ⽹⻚端和⾕歌插件上的功能键

• ：坐席不处于指定的暂停状态。
• ：坐席处于指定的暂停状态。
• ：BLF 按键配置失败。
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Linkus ⽹⻚端
'Yeastar Linkus 

for Google' ⾕歌插件
Linkus 桌⾯端

IP 话机上的 BLF LED 灯

• BLF LED 绿灯常亮：坐席不处于指定的暂停状态。
• BLF LED 红灯闪烁：坐席处于指定的暂停状态。
• BLF LED 不亮：BLF 按键配置失败。

相关信息允许坐席通过特征码管理其坐席状态允许坐席通过 IP 话机管理其坐席状态

允许坐席在 Linkus 客⼾端上查看队列通话记录
本⽂介绍如何设置呼叫队列以允许坐席在 Linkus ⽹⻚端和桌⾯端上查看队列通话记录。
操作步骤

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列。
2. 点击队列旁边的 ，然后进⼊ 队列⾯板权限  ⻚签。
3. 向下滚动到 坐席  栏，进⾏以下配置。
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a. 勾选 队列通话记录。

b. 设置查看权限。
设置 说明

成员 指定哪些坐席可以在  Linkus 客⼾端上查看队列的通话记录。
• 所有：队列中所有坐席都可以查看队列通话记录。
• 指定坐席：仅指定的坐席可以查看队列通话记录。

查看范围 指定授权坐席可以查看的队列通话记录类型。
• 所有：坐席可以查看所有队列通话记录，包括呼⼊和未接来电。
• 呼⼊：坐席可以查看其已接听的队列来电记录。
• 未接来电：坐席可以查看未接的队列来电及其处理状态。

4. 点击 保存。
执⾏结果
授权坐席可以在 Linkus ⽹⻚端和桌⾯端上查看队列通话记录 (路径：通话记录  > 队列通话记
录)。
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Linkus ⽹⻚端 Linkus 桌⾯端

相关信息坐席⼿册 - 在⽹⻚端查看和管理队列通话记录坐席⼿册 - 在桌⾯端查看和管理队列通话记录

允许坐席通过特征码管理其坐席状态
PBX 预置了特征码，坐席可使⽤此特征码切换他们在队列中的状态。本⽂介绍如何允许坐席通过特征码管理其坐席状态。
操作步骤

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 特征码。
2. 向下滚动到 队列  栏。
3. 要允许坐席通过特征码签⼊或签出队列，操作如下：

a. 勾选 签⼊/签出 。
b. 可选：  根据需要更改特征码。

4. 要允许坐席通过特征码暂停或恢复其在队列中的服务，操作如下：
a. 勾选 暂停/恢复。
b. 可选：  根据需要更改特征码。
c. 可选：  向下滚动到 暂停原因  栏，配置坐席暂停原因及其对应的特征码。
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坐席可通过拨打对应的暂停原因特征码，以具体原因暂停其在队列中的服务。
d. 点击 保存  并 应⽤。

执⾏结果
坐席可以在 Linkus 客⼾端或 IP 话机上拨打对应特征码切换他们在队列中的状态。

场景 操作说明

签⼊队列 动态坐席随时可以签⼊队列。
例如，动态坐席拨打  *76400  签⼊队列  6400。

签出队列 动态坐席随时可以签出队列。
动态坐席拨打  *76400  签出队列  6400。

暂停坐席服务 静态坐席或动态坐席可以在离开座位时暂停接收队列来电。队列不会将通话分配给暂停服务的坐席。
⽆原因暂停

例如，坐席拨打  *076400  暂停接收队列  6400 的来电。
以具体原因暂停

例如，坐席因通话后事务处理需要暂停接收队列  6400 
的来电，可拨打  *076400*03。

恢复坐席服务 静态坐席或动态坐席可以在准备好接听通话时恢复接收队列来电。
例如，坐席拨打  *076400  恢复接收队列  6400 的来电。

相关信息允许坐席通过 IP 话机管理其坐席状态通过功能键监控坐席的指定暂停状态
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允许坐席通过 IP 话机管理其坐席状态
本⽂介绍如何为坐席设置 IP 话机，使其能够通过 IP 话机上的 BLF 键及其指⽰灯监控和切换⾃⼰在特定队列中的坐席状态。
前提条件
确保 IP 话机已通过⾃动配置绑定到 Yeastar P 系列软件版，并分配给了坐席的分机。
有关 IP 话机⾃动配置的详细信息，请参⻅ IP 话机配置⼿册。
步骤⼀、为坐席分机配置功能键

1. 访问坐席分机的功能键配置⻚⾯。
a. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 分机和中继  > 分机。
b. 勾选坐席的分机，并点击 编辑。
c. 点击 功能键  ⻚签。

2. 为坐席分机配置功能键。
a. 勾选 批量编辑。
b. 选择⼀个功能键，并完成以下配置。

• 类型：从以下两个选项中选择⼀个功能键类型。
◦ 坐席签⼊/签出：允许坐席签⼊及签出队列。
◦ 坐席暂停/恢复：允许坐席暂停及恢复接收队列来电。

• 值：选择该坐席所在的队列。
• 标签：可选。填写显⽰在话机屏幕上的按键名称。

3. 点击 保存。
步骤⼆、应⽤配置到坐席的 IP 话机

1. 进⼊ ⾃动配置  > 话机。
2. 勾选分配给坐席的话机，然后点击 更新配置。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/ip-phone-configuration-guide/ip-phone-configuration-guide-overview.html#overview__section_f3g_5dz_syb
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3. 在弹出的窗⼝中，点击 确定。
执⾏结果
坐席可通过 IP 话机上的 BLF 键及其指⽰灯，实时查看及切换⾃⼰在指定队列中的状态。

注：指⽰灯状态可能会因话机型号⽽异。
BLF 键 指⽰灯 说明

绿灯常亮 已签⼊该队列。
此时坐席可以按  坐席签⼊/签出  BLF 键签出该队列。

红灯常亮 已签出该队列。
此时坐席可以按  坐席签⼊/签出  BLF 键签⼊该队列。

坐席签⼊/签出

不亮 BLF 
键没有订阅到坐席状态。检查配置是否正确，或者坐席分机是否成功注册。

绿灯常亮 未暂停服务，可正常接收该队列的来电。
此时坐席可以按  坐席暂停/恢复  BLF 键暂停接收该队列来电。

红灯闪烁 已暂停接听该队列来的电。
此时坐席可以按  坐席暂停/恢复  BLF 键恢复接听该队列的来电。

坐席暂停/恢复

不亮 BLF 
键没有订阅到坐席状态。检查配置是否正确，或者坐席分机是否成功注册。

相关信息通过功能键监控坐席的指定暂停状态队列管理员⼿册 - 管理坐席在队列中的状态
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队列控制设置
设置队列管理员
激活队列控制服务后，你可以将任意分机设置为队列管理员。队列管理员可以不是队列坐席。本⽂介绍如何设置队列管理员。
操作步骤

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列，编辑相应的队列。
2. 点击 队列成员  ⻚签。
3. 在 队列管理员  模块中，管理队列管理员：

• 添加队列管理员：在 可⽤的  框中，选择相应的分机，加⼊ 已选择  框中。
• 删除队列管理员：在 已选择  框中，选择相应的分机，加⼊ 可⽤的  框中。

4. 点击 保存  并 应⽤。
相关信息⾃定义队列通知

⾃定义队列通知
激活队列控制服务后，当漏接来电、主叫放弃呼叫、服务⽔平协议（SLA）达到预警阈值、主叫请求队列回拨、队列回拨失败时，系统会向队列管理员发送电⼦邮件通知。本⽂介绍如何⾃定义队列通知。
前提条件

• 确保队列管理员分机已绑定有效的邮件地址。
• 确保 系统邮箱  设置有效。

操作步骤
1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列，编辑相应的队列。
2. 点击 队列成员  ⻚签。
3. 根据需要勾选相应的通知选项。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/email-server-overview.html
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选项 说明

启⽤队列未接来电通知 若启⽤该项，当该队列有未接来电时，系统将发送邮件通知管理员
启⽤队列来电弃呼通知 若启⽤该项，当已呼⼊队列的呼叫者放弃等待时，系统将发送邮件通知管理员。
启⽤服务⽔平协议  (SLA) 
低于警报阈值通知 若启⽤该项，当队列服务⽔平协议  (SLA) 

低于设置的警报阈值时，系统将发送邮件通知管理员。
启⽤队列回拨请求通知 若启⽤该项，当呼叫者成功请求队列回拨时，系统将发送邮件通知队列管理员。
启⽤队列回拨失败通知 若启⽤该项，当队列回拨失败时，系统将发送邮件通知队列管理员。

4. 点击 保存  并 应⽤。

设置服务⽔平协议(SLA)
订阅队列控制服务后，你可以为队列设置服务⽔平协议。本⽂介绍什么是服务⽔平协议以及如何设置服务⽔平协议。
服务⽔平协议(SLA)
服务⽔平协议是队列服务性能统计数据。它规定了坐席的服务⽔平，从⽽确保每个坐席的⼯作都能凝聚在同⼀个⽬标上。
SLA 表⽰规定时间内应答的来电的百分⽐。我们假设⽬标是在 20 秒内应答 80% 的来电。如果实际结果⼩于 80%，管理员可以以此判定服务未达标。
SLA 计算公式如下：

注：

总来电数量 
 参数统计了所有进⼊队列的来电，包括坐席已应答来电、主叫主动放弃的来电和队列中的未接来电。

SLA = ( SLA 时间内应答的来电数量  / 总来电数量  ) * 100%

如何设置服务⽔平协议
你可以为每个队列设置⽬标服务级别和 SLA 阈值，并定期评估服务级别。

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列，编辑相应的队列。
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2. 点击 队列偏好设置  ⻚签。
3. 在 服务⽔平协议 (SLA)  模块中，根据你的需要编辑 SLA。

• SLA 时间 (秒)：规定坐席接听队列来电的时间。
如果呼叫者等待的时间短于规定的时间，则满⾜ SLA。

• 评价时间间隔 (分钟)：将队列的 SLA 性能与警报阈值进⾏⽐较的时间间隔，以便系统可以相应地发送邮件通知。
• 警报阈值 (%)：队列的服务⽔平警报阈值。

4. 点击 保存  并 应⽤。

队列控制台⾯板授权
订阅队列控制服务后，你可以决定队列管理员和坐席对队列控制台 (看板 & 队列⾯板) 的访问权限，并分别为队列管理员和坐席授予相应的队列⾯板操作权限。本⽂介绍如何为队列管理员和坐席授予权限。
队列控制台⾯板权限
下表分别列出了队列管理员和坐席在队列控制台上⽀持的权限。

权限 队列管理员 坐席

访问看板 √ √

访问队列⾯板 √ √

改变坐席状态 √ ×

呼叫分配管理（转移、转接、拖拽操作） √ √

允许截答或挂断坐席的电话 √ √

通话监听操作（普通监听、密语监听、强插监听）
√ ×

呼叫停泊操作 √ √

切换坐席的录⾳状态 √ ×

队列管理员授权
1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列，编辑相应的队列。
2. 点击 队列⾯板权限  ⻚签。
3. 在 管理员  模块中，根据需要勾选相应的权限。
4. 点击 保存  并 应⽤。
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坐席授权
1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列，编辑相应的队列。
2. 点击 队列⾯板权限  ⻚签。
3. 在 坐席  模块中，根据需要勾选相应的权限。
4. 点击 保存  并 应⽤。

队列通话报告
队列通话报告概述
Yeastar P 系列软件版  提供⼀组预定义的报告，这些报告涉及队列通话性能的详细信息。本⽂介绍如何使⽤队列通话报告及相关的报告类型。
队列通话报告可以做什么
系统通过对客⼾呼⼊数据的⾃动化统计，⽣成图形或表格形式的报告，有效帮助你轻松提取宝贵的数据，简化数据分析⼯作。队列通话报告既实时显⽰当前运⾏情况，同时保留了历史记录。你可以按需查看和预约报表，以便评估过去的表现情况，为规划后期⼯作做准备。
报表类型
我们将报告分为两类：队列表现报告和坐席表现报告。

• 队列表现报告：队列表现报告使你能够深⼊了解⼀段时间内⼀个或多个队列的⼯作效率，并帮助你评估每个队列的表现。
◦ 队列平均等待和通话时间报告
◦ 队列业绩报告
◦ 队列业绩活动报告
◦ 队列回拨摘要报告
◦ 队列回拨报告
◦ 满意度报告
◦ 满意度调查详情报告

• 坐席表现报告：坐席表现报告可帮助你了解⼀个或多个坐席的表现，你可以此评估在⼀段时间内每个坐席的⼯作是否满⾜预定的⽬标。
◦ 坐席签⼊报告
◦ 坐席暂停报告
◦ 坐席未接通报告
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◦ 坐席业绩报告
◦ 坐席呼叫摘要报告

队列表现报告
队列平均等待和通话时间报告
队列平均等待和通话时间  报告提供呼叫者在队列中等待坐席接听的平均时间以及坐席处理通话的平均时间，⽀持以⼩时、天、⽉为单位详细查看关键指标。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
获取队列平均等待和通话时间报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 队列平均等待和通话时间。

3. 根据系统时间和队列筛选数据。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。
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报告详细信息
队列平均等待和通话时间  报告的关键指标如下所⽰。

指标 说明

平均等待时⻓  (全部) 来电在队列中排队等待的平均时间  (⽆论是否被坐席接听)。
公式：(总响铃时⻓  + 重试间隔) / 来电总数

平均等待时⻓  (已接) 来电在队列中排队等待坐席接听的平均时间。
公式：(已应答来电的总响铃时⻓  + 重试间隔) / 已应答来电数

平均通话时⻓ 坐席通话所⽤的平均时间。
公式：总通话时⻓ / 已应答来电数

队列业绩报告
队列业绩  报告提供呼叫队列业绩的全⾯概览以及相关队列通话详情。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
获取队列业绩报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 队列业绩。
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3. 根据系统时间、队列、呼叫放弃时间和通话时⻓筛选数据。
注：

• 要排除短时放弃的呼叫，在排除（X秒）内放弃通话  栏中指定响铃时⻓。报告将不包括在此时间段内放弃的呼叫。
• 要排除短时通话，在 排除（X 秒）内通话  栏指定通话时⻓。报告将不包括在此时间段内结束的通话。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。

报告详细信息
我们以上述报告为例，介绍 队列业绩  报告的关键指标。

队列指标
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指标 说明

总通话数 队列收到的来电总数。
已接 队列应答的来电总数。
未接 队列未接的来电总数。

注：未接来电包括但不限于以下场景：
• 达到  队列最⼤等待⼈数  后，主叫退出队列。
• 达到  最⼤等待时间  后，主叫退出队列。
• 队列管理员将来电分配给其他队列或分机。
• 主叫通过按键转移⾄其他⽬的地，退出了队列。

放弃 主叫放弃的来电数。
平均处理时⻓ 坐席处理客⼾来电的平均时间。

公式：(已应答来电的总响铃时⻓  + 已应答来电的总通话时⻓) / 已应答
来电数

平均等待时⻓ (已接) 来电在队列中排队等待坐席接听的平均时间。
公式：(已应答来电的总响铃时⻓  + 重试间隔) / 已应答来电数

平均等待时⻓ (全部) 来电在队列中排队等待的平均时间  (⽆论是否被坐席接听)。
公式：(总响铃时⻓  + 重试间隔) / 来电总数

最⼤等待时⻓(全部) 呼叫者在队列中等待的最⻓时间  (⽆论来电是否被接听)。
平均通话时⻓ 坐席通话所⽤的平均时间。

公式：总通话时⻓ / 已应答来电数

平均保持时⻓ 通话被保持的平均时间。
公式：总保持时⻓ / 已应答来电数

来电接通率 已应答来电数占来电总数的百分⽐。
公式：(已应答来电数 / 来电总数) * 100%

来电未接率 未接来电数占来电总数的百分⽐。
公式：(未接来电数 / 来电总数) * 100%

来电放弃率 已放弃来电数占来电总数的百分⽐。
公式：(已放弃来电数 / 来电总数) * 100%

SLA 队列在⼀段时间周期内的服务⽔平。SLA 表⽰在规定时间内已应答来电数占来电总数的百分⽐。
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指标 说明
公式：(SLA 时间内已应答来电数) / 来电总数) * 100%

队列通话指标

指标 说明

ID 通话的唯⼀  ID。
时间 收到来电的时间。
主叫号码 主叫的号码和姓名。
坐席 接听来电的坐席。

注：
如果此通来电未被坐席应答，则显⽰  None。

状态 来电状态。
• 已接
• 放弃
• 未接

响铃时⻓ • 对于已接来电，这表⽰从通话开始到通话被应答之间的时间。
• 对于放弃或未接来电，这表⽰从通话开始到通话断开之间的时间。

通话时⻓ 通话被应答到通话结束的时间。
保持时⻓ 通话保持的时间。
原因 通话未被接听的原因或通话结束的原因。
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队列业绩活动报告
队列业绩活动  报告提供队列业绩和队列通话信息，⽀持以⼩时、天、⽉为单位详细查看关键指标。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
获取队列业绩活动报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 队列业绩活动。

3. 根据系统时间、队列或呼叫放弃时间筛选数据。
注：要排除短时放弃的呼叫，在排除（X秒）内放弃通话  栏中指定响铃时⻓。报告将不包括在此时间段内放弃的呼叫。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。



呼叫队列功能⼿册  | 2 - 系统管理员⼿册  | 42

报告详细信息
我们以上述报告为例，介绍 队列业绩活动  报告的关键指标。

队列指标

指标 说明

总通话数 队列收到的来电总数。
已接 队列应答的来电总数。
未接 队列未接的来电总数。

注：未接来电包括但不限于以下场景：
• 达到  队列最⼤等待⼈数  后，主叫退出队列。
• 达到  最⼤等待时间  后，主叫退出队列。
• 队列管理员将来电分配给其他队列或分机。
• 主叫通过按键转移⾄其他⽬的地，退出了队列。

放弃 主叫放弃的来电数。
平均处理时⻓ 坐席处理客⼾来电的平均时间。

公式：(已应答来电的总响铃时⻓  + 已应答来电的总通话时⻓) / 已
应答来电数

平均等待时⻓ (已接) 来电在队列中排队等待坐席接听的平均时间。
公式：(已应答来电的总响铃时⻓  + 重试间隔) / 已应答来电数

平均等待时⻓ (全部) 来电在队列中排队等待的平均时间  (⽆论是否被坐席接听)。
公式：(总响铃时⻓  + 重试间隔) / 来电总数

最⼤等待时⻓(全部) 呼叫者在队列中等待的最⻓时间  (⽆论来电是否被接听)。
平均通话时⻓ 坐席通话所⽤的平均时间。

公式：总通话时⻓ / 已应答来电数

平均保持时⻓ 通话被保持的平均时间。
公式：总保持时⻓ / 已应答来电数

来电接通率 已应答来电数占来电总数的百分⽐。
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指标 说明
公式：(已应答来电数 / 来电总数) * 100%

来电未接率 未接来电数占来电总数的百分⽐。
公式：(未接来电数 / 来电总数) * 100%

来电放弃率 已放弃来电数占来电总数的百分⽐。
公式：(已放弃来电数 / 来电总数) * 100%

SLA 队列在⼀段时间周期内的服务⽔平。SLA 表⽰在规定时间内已应答来电数占来电总数的百分⽐。
公式：(SLA 时间内已应答来电数) / 来电总数) * 100%

队列通话指标

指标 说明

ID 通话的唯⼀  ID。
时间 收到来电的时间。
主叫号码 主叫的号码和姓名。
队列 收到来电的队列。
坐席 接听来电的坐席。

注：
如果此通来电未被坐席应答，则显⽰  None。

状态 来电状态。
• 已接
• 放弃
• 未接

响铃时⻓ • 对于已接来电，这表⽰从通话开始到通话被应答之间的时间。
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指标 说明
• 对于放弃或未接来电，这表⽰从通话开始到通话断开之间的时间。

通话时⻓ 通话被应答到通话结束的时间。
保持时⻓ 通话保持的时间。
原因 通话未被接听的原因或通话结束的原因。

队列回拨摘要报告
队列回拨摘要  报告提供队列回拨的全⾯概览。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
前提条件
你已订阅 队列控制台  服务。
获取队列回拨摘要报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 队列回拨摘要。

3. 根据系统时间和队列筛选数据。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。
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报告详细信息
队列回拨摘要  报告的关键指标如下所⽰。

指标 说明

回拨失败 队列回拨失败的总数。
回拨成功 队列成功回拨的总数。
回拨请求数 呼叫者成功请求队列回拨的总数。
总来电数 队列接收的来电总数。

队列回拨报告
队列回拨报告  提供队列回拨的详细信息。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
前提条件
你已订阅 队列控制台  服务。
获取队列回拨报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 队列回拨报告。
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3. 根据系统时间、队列或回拨结果筛选数据。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。

报告详细信息
队列回拨报告  的关键指标如下所⽰。
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指标 说明

时间 呼叫者呼⼊队列的时间。
主叫号码 呼叫者的来电号码。
回拨时间 系统执⾏回拨的时间。
回拨号码 呼叫者登记的回拨号码。
等待时⻓ 呼叫者发起呼叫到接听回拨的时间。
回拨结果 回拨结果。
失败原因 回拨失败的原因。

满意度报告
满意度报告  提供了从呼叫者那⾥收集到的与队列及其坐席相关按键的统计数据。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
获取满意度报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 满意度报告。

3. 根据系统时间和队列筛选数据。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。
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报告详细信息
满意度报告  的关键指标如下所⽰。

指标 说明

KEY: {key_pressed}({numeric} 
分值) 呼叫者听到满意度调查提⽰⾳时按下的按键，以及按键对应的分值。
总  KEY 呼叫者针对此坐席的满意度调查按下按键的次数。
总分 坐席的满意度总分。
平均分 坐席的满意度平均分。

公式：总分 / 总 
KEY，计算出的平均分保留两位⼩数，不四舍五⼊。

满意度调查详情报告
满意度调查详情  报告反映呼叫者对每通坐席通话的评价。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
获取满意度调查详情报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 满意度调查详情。
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3. 根据系统时间、队列或坐席筛选数据。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。

报告详细信息
满意度调查详情  报告的关键指标如下所⽰。

指标 说明

时间 呼叫者呼⼊队列的时间。
主叫号码 呼叫者的来电号码。
按键 呼叫者听到满意度调查提⽰⾳时按下的按键。
分值 按键对应的分值。
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坐席表现报告
坐席签⼊报告
坐席签⼊报告  提供有关每个坐席签⼊和签出的全⾯概览。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
获取坐席签⼊报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 坐席签⼊报告。

3. 根据系统时间、队列或坐席筛选数据。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。
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报告详细信息
坐席签⼊报告  的关键指标如下所⽰。

指标 说明

签⼊ 坐席签⼊到队列的⽇期和时间。
签出 坐席从队列中签出的⽇期和时间。
签⼊ 从签⼊到签出之间经过的时间。

坐席暂停报告
坐席暂停报告  提供有关每个坐席暂停和恢复接收队列来电的详细信息。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
获取坐席暂停报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 坐席暂停报告。

3. 根据系统时间、队列、坐席或暂停原因筛选数据。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。
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报告详细信息
坐席暂停报告  的关键指标如下所⽰。

指标 说明

暂停 坐席暂停接收队列来电的⽇期和时间。
暂停原因 坐席暂停接收队列来电的原因。
恢复 表⽰暂停原因变更；或显⽰坐席恢复接收队列来电的⽇期和时间。
总暂停时⻓ 从切换⾄当前暂停状态到变更状态  (恢复接收队列来电或变更为其他暂停原因) 之间经过的时间。
总暂停数 坐席暂停接收队列来电的次数，变更暂停原因不计数。

坐席未接通报告
坐席未接通报告  提供每个坐席的未接通话记录。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
获取坐席未接通报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 坐席未接通报告。
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3. 根据系统时间、队列或坐席筛选数据。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。

报告详细信息
我们以上述报告为例，介绍 坐席未接通报告  的关键指标。

指标 说明

时间 坐席未接来电的⽇期和时间。
等待时⻓ 呼叫者等待坐席应答或响铃超时的时间。
主叫号码 来电者的号码信息。
尝试呼叫次数 尝试呼叫该坐席的次数。
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指标 说明

队列状态 未接来电的最终状态，指⽰未接来电最终是否由队列中的其他坐席应答。
• 已接
• 未接

计数 表⽰这是⼀通未接来电，固定值  1。

坐席业绩报告
坐席业绩  报告提供坐席及其所属队列的业绩全⾯概览以及坐席通话详情。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
获取坐席业绩报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 坐席业绩。

3. 根据系统时间、队列、坐席、呼叫放弃时间筛选数据。
注：要排除短时放弃的呼叫，在排除（X秒）内放弃通话  栏中指定响铃时⻓。报告将不包括在此时间段内放弃的呼叫。
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⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。

报告详细信息
我们以上述报告为例，介绍 坐席业绩  报告的关键指标。

队列指标

指标 说明

总通话数 队列收到的来电总数。
已接 队列应答的来电总数。
未接 队列未接的来电总数。

注：未接来电包括但不限于以下场景：
• 达到  队列最⼤等待⼈数  后，主叫退出队列。
• 达到  最⼤等待时间  后，主叫退出队列。
• 队列管理员将来电分配给其他队列或分机。
• 主叫通过按键转移⾄其他⽬的地，退出了队列。

放弃 主叫放弃的来电数。
平均等待时⻓ (已接) 来电在队列中排队等待坐席接听的平均时间。

公式：(已应答来电的总响铃时⻓  + 重试间隔) / 已应答来电数

平均等待时⻓ (全部) 来电在队列中排队等待的平均时间  (⽆论是否被坐席接听)。
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指标 说明
公式：(总响铃时⻓  + 重试间隔) / 来电总数

最⼤等待时⻓ 呼叫者在队列中等待的最⻓时间。
平均通话时⻓ 坐席通话所⽤的平均时间。

公式：总通话时⻓ / 已应答来电数

未接来电率 未接来电数占总来电数的百分⽐。
公式：  (未接来电数 / 来电总数) * 100%

坐席指标

指标 说明

总响铃数 坐席响铃的来电总数。
公式：已接  + 未接

已接 坐席应答的来电总数。
未接 坐席未接的来电总数。

注：如果同⼀来电响铃坐席多次，那么未接来电不会统计成 
1 通，⽽是会累加。

平均等待时⻓ 来电在队列中排队等待坐席接听的平均时间。
公式：已应答来电的总响铃时⻓ / 已接

最⼤等待时⻓ 坐席应答前呼叫者在队列中等待的最⻓时间。
平均通话时⻓ 坐席通话所⽤的平均时间。

公式：总通话时⻓ / 已接

总通话时⻓ 坐席呼⼊和呼出通话所⽤时间的总和。
未接来电率 未接来电数占总来电数的百分⽐。

公式：(未接 / 总响铃数) * 100%

坐席通话记录指标
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指标 说明

ID 通话的唯⼀  ID。
时间 收到来电的时间。
主叫号码 主叫的号码和姓名。
状态 此来电相对坐席⽽⾔的状态。

• 已接
• 未接

响铃时⻓ • 对于已接通话，这表⽰通话开始到通话被应答的时间。
• 对于未接来电，这表⽰通话开始到通话断开的时间。

通话时⻓ 通话被应答到通话结束的时间。
尝试呼叫次数 尝试呼叫该坐席的次数。
原因 此来电未被应答或结束的原因。

坐席呼叫摘要报告
坐席呼叫摘要  报告提供有关每个坐席收到的内部来电、外部来电以及外线去电的数据统计。本⽂介绍如何获取报告，并详细介绍关键指标。
获取坐席呼叫摘要报告

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 通话记录和录⾳  > 通话报告。
2. 在 报告类型  下拉列表中，选择 坐席呼叫摘要。
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3. 根据系统时间、队列或坐席筛选数据。

⽹⻚会显⽰符合筛选条件的报告，如下图所⽰。

报告详细信息
坐席呼叫摘要  报告的关键指标如下所⽰。
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指标 说明

呼⼊ 坐席应答的来电数量。
通话时⻓ 坐席处理来电所⽤的时间。
呼出 坐席呼出的去电数量。
通话时⻓ 坐席呼出通话所⽤的时间。
总通话数 坐席处理的来电通话和外线去电的总数。
总通话时⻓ 坐席呼⼊和呼出通话所⽤时间的总和。
平均处理时⻓ 坐席处理来电通话的平均时间。

公式：(已应答来电的总响铃时⻓  + 已应答来电的总通话时⻓) / 已应答来电数

平均通话时⻓ 坐席处理来电通话和外线去电的平均时间。
公式：总通话时⻓ / 已应答来电数

平均保持时⻓ 通话被保持的平均时间。
公式：总保持时⻓ / 已应答来电数

平均等待时⻓ 已应答通话在队列中等待的平均时间。
公式：已应答来电的总响铃时⻓ / 已应答来电数

队列偏好设置
本⽂介绍队列偏好设置，包括队列容量、服务⽔平协议（SLA）、队列回拨、公告播报和满意度调查。
队列 Alert Info

设置 说明

队列  Alert Info 设置  INVITE 请求报⽂中  Alert-info 携带的  “info” 标签值。
收到队列来电时，话机能解析  "Alert-Info" 
头域，然后决定要播放哪个铃声。

队列容量
设置 说明

队列最⼤等待⼈数 队列中允许等待的最⼤通话数。
默认值为  0（⽆限制）。
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设置 说明

注：
当队列中等待的呼叫者数达到  队列最⼤等待⼈数，
系统会将其他来电转移到  呼叫失败⽬的地。

⽆坐席时结束等待 启⽤后，当队列中没有空闲坐席时，来电将被转移到 
⽆⼈接听⽬的地。
你可以定义队列中⽆空闲坐席的场景。

注：当所有坐席都签出时，该队列默认处于  “⽆坐席” 状态。

⽆坐席时不允许呼⼊ 启⽤后，当队列中没有空闲坐席时，不允许呼叫者加⼊队列。你可以定义队列中⽆空闲坐席的场景。
注：当所有坐席都签出时，该队列默认处于  “⽆坐席” 状态。

回拨
设置 说明

请求回拨⽅式 设置当队列忙时呼叫者触发回拨请求的⽅法。
按键值 设置当队列忙时呼叫者按哪个键可请求回拨。

注：
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设置 说明

只有当  请求回拨⽅式  设置为  由呼叫者按键触发回
拨  时才会显⽰此项。

超时时间（秒） 设置呼叫者在此队列内等待的最⼤时间。
当呼叫者在队列内的等待时间超过此值时可请求回拨。

注：
只有当  请求回拨⽅式  设置为  超时后⾃动触发回拨 
时才会显⽰此项。

回拨呼出前缀 设置呼出路由的前缀。系统将通过符合该前缀的呼出路由进⾏回拨。
注：所有坐席均应拥有使⽤该呼出路由的权限，否则⽆法回拨。

回拨超时 设置队列保留回拨请求的超时时间。如果到达超时时间后，队列中仍⽆空闲坐席，系统会终⽌该回拨请求。
• 使⽤队列的最⼤等待时间：使⽤  队列  > 基本  > 

最⼤等待时间 (秒)  中配置的超时时间。

• ⾃定义：在  超时时间 (秒) 
栏中⾃定义⼀个超时时间。

注：
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设置 说明

此值应⼩于队列的  最⼤等待时间。

优先队列
设置 说明

权重 设置队列的初始权重。
权重值的配置范围为  1 - 999。数字越⼤，权重越⾼。
系统将对⽐多个队列的权重，并将具有更⾼权重的队列中的来电优先分配给坐席。例如，权重为 
2 的队列中的来电将⽐权重为  1 
的队列中的来电更快地被接听。

启⽤加速权重 启⽤加速权重，根据来电在队列中的等待时间动态调整队列权重，从⽽避免低优先级的队列中的来电等待过久。
加速权重时⻓  (秒) 指定来电在队列中等待多⻓时间后权重会增加 

1。此设置可确保等待时间较⻓的来电通过加速权重获得更⾼优先级，使其更快地得到处理。
加速权重时⻓值的配置范围为  10 到  1800 秒。
系统会根据队列的初始权重和来电在队列中等待的时⻓，基于以下公式计算队列的整体权重：
队列整体权重  = 权重  + (等待时⻓ / 加速权重时⻓) * 1

注：如果计算结果中有⼩数，系统会取其四舍五⼊后的值。

服务⽔平协议（SLA）
设置 说明

SLA 时间（秒） 坐席需要在规定的时间内接听队列来电，否则视为不满⾜服务⽔平。
默认  SLA 时间为  60 秒。

评价时间间隔（分钟） 将队列的  SLA 
性能与警报阈值进⾏⽐较的时间间隔，以便系统可以相应地发送邮件通知。

警报阈值（%） 队列的服务⽔平警报阈值。
默认警报阈值为  80%。
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满意度调查
设置 说明

满意度调查提⽰⾳ 坐席挂断通话后，系统向呼叫者播放提⽰⾳，呼叫者可根据提⽰⾳中的内容进⾏按键操作。
默认提⽰内容为“您对本次的服务是否满意？满意请按 1，不满意请按2。结束请挂机。谢谢。”。呼叫者按下按键后，系统提⽰“感谢您的来电，再⻅”。

结束提⽰⾳ 在呼叫者按下满意调查按键后，系统向呼叫者播放的提⽰⾳。
注：
只有当已设置  满意度调查提⽰⾳ 
后，才显⽰此项。

满意度调查分值 设置⽤于评价坐席服务的键值对应的分值。
注：此分值帮助你收集客⼾意⻅，并了解坐席表现。你
可以在  满意度调查  报告和  满意度调查详情 
报告查看满意度调查分值。更多信息，请参⻅  满意度报告  和  满意度调查详情报告。

按键事件
设置 说明

按键 呼叫者在队列中等待时，可根据队列公告的提⽰内容，通过按键转移⾄⽬的地。
通常情况下，建议设置⼀个  定期队列公告  引导呼叫者按键。

按键⽬的地 呼叫者在队列中等待时，可根据提⽰⾳操作按键转移⾄此⽬的地。
• 挂断：挂断来电。
• 分机：将来电转移给指定分机。
• 分机语⾳信箱：将来电转移给指定分机的语⾳信箱。
• 群语⾳信箱：将来电转移给指定的群语⾳信箱。
• IVR：将来电转移给指定  IVR。
• 响铃组：将来电转移给指定响铃组。
• 队列：将来电转移给指定队列。
• 外部号码：将来电转移给指定外部号码。
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设置 说明
• 播放提⽰⾳后退出：播放⾃定义提⽰⾳，然后挂断来电。

管理队列
队列创建后不能更改队列号码。本⽂介绍如何修改队列设置或删除队列。
编辑队列
你可以管理坐席、变更响铃策略或其他队列设置。

1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列。
2. 在要编辑的队列旁边点击 。
3. 根据需要更改队列设置。
4. 点击 保存  并 应⽤。

删除队列
1. 登录 PBX 管理⽹⻚，进⼊ 呼叫功能  > 队列。
2. 删除队列：

• 删除单个队列，在要删除的队列旁边点击 。
• 批量删除队列，勾选要删除的队列，点击 删除。

3. 点击 保存  并 应⽤。



队列管理员⼿册
队列管理员⼿册
本⼿册介绍了 Yeastar P 系列软件版  呼叫队列功能提供的队列控制台 (⼀个集成到 Linkus ⽹⻚端中的基于 Web 的实⽤程序)，并提供了如何使⽤队列控制台仪表板管理队列和监控坐席的说明。
适⽤对象
本⼿册适⽤于需要监控队列控制性能，管理队列通话，确保呼叫队列符合设置的服务⽔平⽬标的队列管理员和授权的坐席。

注：关于单纯处理队列通话的坐席的操作说明，请参⻅ 队列坐席⼿册。
使⽤要求
要使⽤在 Linkus ⽹⻚端中的队列控制台，⽹⻚浏览器需要符合以下要求。

⽹⻚浏览器 版本

⾕歌浏览器  (推荐) 87 或更⾼版本
Microsoft Edge 87 或更⾼版本
欧朋浏览器 72 或更⾼版本

仪表盘概览
队列控制台由以下两个仪表盘构成：

• 看板：⽤于显⽰队列服务指标和 KPI，便于管理员和坐席监控和优化队列服务性能。
详细信息，请参⻅ 看板概览。
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• 队列⾯板：实时显⽰通话指标和坐席⼯作效率，并提供通话活动的全⾯视图。管理员和坐席可以在队列⾯板上管理队列通话。
更多信息，请参⻅ 队列⾯板概述。
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看板
看板概览
你可以在看板上轻松查看与队列相关的实时信息。本⽂介绍看板上可执⾏的操作以及看板上显⽰的通话指标。

注：仅队列管理员，以及由系统管理员授予了访问权限的坐席可以访问看板。
看板上可执⾏的操作
作为队列管理员，你可以在看板上实时查看队列的表现情况。Yeastar 看板深⼊研究队列的通话量、响应率和服务⽔平等，从⽽使你直接了解队列在每⽇、每周及每⽉的表现情况。
你可以根据需要独⽴地显⽰每个队列的通话指标。通过投屏或专⽤的“墙板”向坐席展⽰看板上的信息，每个队列的坐席都能⼀⽬了然地了解各⾃队列指标的达成情况。通过这种⽅式，坐席可以实时调整服务⽔平和每⽇⽬标，从⽽提⾼⾃⾝的服务效率，确保每⽇⼯作⽬标的达成。

队列指标
看板上显⽰的队列指标是可以⾃定义的。下表列出了可⾃定义的各种指标元件。
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元件 说明

时间和⽇期 显⽰  PBX 的系统时间和⽇期。
签⼊坐席数 显⽰在队列中签⼊的坐席数和坐席总数。

注：仅在看板显⽰单个队列的数据时才会出现此元件。
当前通话数 显⽰队列中当前正在通话的数量。
空闲坐席 显⽰队列中已签⼊并处于空闲状态的坐席数。

注：仅在看板显⽰单个队列的数据时才会出现此元件。
来电排队数 显⽰队列中正在等待接听的来电数。
平均等待时⻓ 显⽰在⼀段时间周期内，队列已接听来电的平均等待时间。
平均通话时⻓ 显⽰在⼀段时间周期内，队列来电的平均通话时⻓。
SLA 显⽰在⼀段时间周期内，队列的服务⽔平协议  (SLA)。

注：仅在看板显⽰单个队列的数据时才会出现此元件。
总来电数 显⽰在⼀段时间周期内，队列收到的来电总数。
已接来电数 显⽰在⼀段时间周期内，队列接起的来电总数。
来电未接数 显⽰在⼀段时间周期内，队列未接起的来电总数。
来电放弃数 显⽰在⼀段时间周期内，主叫放弃呼叫的队列来电总数。
来电接通率 显⽰在⼀段时间周期内，队列来电的接起率。
来电未接率 显⽰在⼀段时间周期内，队列来电未接通率。
来电放弃率 显⽰在⼀段时间周期内，呼⼊队列的主叫放弃率。
最⼤等待时⻓ 显⽰在⼀段时间周期内，队列已接听来电的最⻓等待时间。
回拨 显⽰在⼀段时间周期内，与队列回拨相关的数据：

• 回拨请求数：显⽰在⼀段时间周期内，呼叫者成功请求队列回拨的总数。
• 回拨失败数：显⽰在⼀段时间周期内，队列回拨失败的总数。
• 等待回拨数：显⽰在⼀段时间周期内，等待队列回拨的总数。
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在看板上查看通话指标
作为⼀个队列或多个队列的管理员，你可以查看队列的通话统计信息，以此衡量队列的表现。本⽂介绍如何查看通话指标。
前提条件

• 你是队列管理员，或是系统管理员授予了⾯板访问权限的坐席。
• 你具有访问 Linkus ⽹⻚端的权限，并从系统管理员处获取⽤⼾名和密码。

步骤⼀、通过 Linkus ⽹⻚端访问看板
1. 登录 Linkus ⽹⻚端。

提⽰：如果你已经收到 Linkus 欢迎邮件，你可以点击 Linkus ⽹⻚端的登录链接快速登录。
a. 启动你的⽹⻚浏览器，输⼊ Linkus ⽹⻚端的  IP 地址，按 Enter。
b. 输⼊你的⽤⼾名和密码，点击 登录。

• ⽤⼾名：分机号码或电⼦邮件地址。
• 密码：分机⽤⼾密码。

2. 进⼊ 队列控制台  > 看板。
步骤⼆、过滤队列通话数据
如果你管理多个队列，你可以选择查看所有队列或单个队列的通话数据。

• 查询所有队列的通话数据
• 查询单个队列的通话数据

查询所有队列的通话数据

1. 在看板的左上⻆，选择 所有。
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2. 在看板的右上⻆，选择查看的时间范围。

• 今天：查看今天的通话统计信息。
• 本周：查看本周的通话统计信息。
• 本⽉：查看本⽉的通话统计信息。

看板显⽰指定时间范围内所有队列的通话数据。

提⽰：你可以点击 来电未接数  或 来电放弃数  元件查看相关的通话记录并管理通话记录的处理状态。更改通话记录的处理状态后，其他有权限查看此队列通话记录的坐席将会在他们的 Linkus 客⼾端上看到你所做的更改。
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3. 可选：  在看板的顶部，点击切换按钮切换到表格视图，以详细查看每个队列的通话指标。

4. 可选：  设置在独⽴的浏览器窗⼝中显⽰看板。
a. 在看板的右上⻆，点击 。

b. 可选：  设置看板⾃动轮播摘要视图和表格视图。
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i. 在看板的右上⻆，点击 设置，设置轮播时间并保存所做的更改。

ii. 在看板的顶部，点击 播放。

看板将根据指定的时间间隔⾃动轮播摘要视图和表格视图。
查看单个队列的通话数据

1. 在看板的左上⻆，从下拉列表中选择⼀个队列。

2. 在看板的右上⻆，选择查看的时间范围。
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• 今天：查看今天的通话统计信息。
• 本周：查看本周的通话统计信息。
• 本⽉：查看本⽉的通话统计信息。

看板显⽰指定时间范围内指定队列的通话数据。
3. 可选：  点击  在独⽴的浏览器窗⼝中显⽰看板。

例如，在⼀个浏览器窗⼝中显⽰服务部的看板；在另⼀个浏览器窗⼝中显⽰销售部的看板，再将不同的看板独⽴展⽰给不同部⻔的队列坐席。

管理看板元件
看板上显⽰的元件是可⾃定义的。你可以根据⾃⼰的需要布置元件。本⽂介绍如何添加元件、调整元件⼤⼩、锁定元件、删除元件、重置元件和添加元件说明。
添加元件

1. 在看板的左上⻆，选择 所有  或选择单个队列。

注：
• 如果你选择 所有，你对看板元件所做的更改将只会应⽤到此视图。
• 如果你选择单个队列，你对看板元件所做的更改将会应⽤到所有单个队列视图。

2. 在看板右上⻆，点击 编辑。
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3. 点击 添加元件。
4. 在 类型  下拉列表中，选择⼀个元件类型。
5. 在 说明  栏，根据需要填写简短描述。
6. 点击 保存。

调整元件⼤⼩
1. 在看板的左上⻆，选择 所有  或选择单个队列。

注：
• 如果你选择 所有，你对看板元件所做的更改将只会应⽤到此视图。
• 如果你选择单个队列，你对看板元件所做的更改将会应⽤到所有单个队列视图。

2. 在看板右上⻆，点击 编辑。
3. 将⿏标悬停在元件的右下⻆。
4. 拖动元件边框调整元件⼤⼩。
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5. 点击 保存。
移动元件并将其锁定在固定位置上

1. 在看板的左上⻆，选择 所有  或选择单个队列。

注：
• 如果你选择 所有，你对看板元件所做的更改将只会应⽤到此视图。
• 如果你选择单个队列，你对看板元件所做的更改将会应⽤到所有单个队列视图。

2. 在看板右上⻆，点击 编辑。
3. 将元件移动到合适的位置。
4. 在元件上点击 。
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5. 点击 保存。
删除元件

1. 在看板的左上⻆，选择 所有  或选择单个队列。

注：
• 如果你选择 所有，你对看板元件所做的更改将只会应⽤到此视图。
• 如果你选择单个队列，你对看板元件所做的更改将会应⽤到所有单个队列视图。

2. 在看板右上⻆，点击 编辑。
3. 在元件上点击 。

4. 点击 保存。



呼叫队列功能⼿册  | 3 - 队列管理员⼿册  | 77

在元件的底部添加简介
1. 在看板的左上⻆，选择 所有  或选择单个队列。

注：
• 如果你选择 所有，你对看板元件所做的更改将只会应⽤到此视图。
• 如果你选择单个队列，你对看板元件所做的更改将会应⽤到所有单个队列视图。

2. 在看板右上⻆，点击 编辑。
3. 在元件上点击 。

4. 在 说明  栏，根据需要填写简短描述。
5. 点击 保存。

重置元件
将元件重置为默认设置或放弃所做过的更改。

1. 在看板的左上⻆，选择 所有  或选择单个队列。
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注：
• 如果你选择 所有，你对看板元件所做的更改将只会应⽤到此视图。
• 如果你选择单个队列，你对看板元件所做的更改将会应⽤到所有单个队列视图。

2. 在看板右上⻆，点击 编辑。
3. 点击 重置  并 保存。

元件的位置，简介和⼤⼩将被恢复为默认设置。

队列⾯板
队列⾯板概述
本⽂介绍队列⾯板上可以执⾏的操作，以及队列管理员和坐席拥有的操作权限。
队列⾯板上可执⾏的操作
通过 Yeastar 队列⾯板便捷的操作界⾯，你可以快速⾼效地查看通话统计信息、更改坐席状态、管理队列通话以及管理来电未接/放弃相关通话记录的处理状态。
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• 查看每个队列和每个坐席的通话统计信息。
• 更改坐席在队列中的状态，包括签⼊、签出、暂停和恢复。
• 管理队列通话：

◦ 通话分配：转移来电、转接通话。
◦ 通话连接：接听来电、挂断通话。
◦ 呼叫停泊：驻留通话。
◦ 通话录⾳：监控和切换录⾳状态。
◦ 监听通话：强插监听、普通监听和密语监听。

• 管理来电未接/放弃相关通话记录的处理状态，包括未处理、处理中、已处理。
队列⾯板权限
你在队列⾯板上可执⾏的操作取决于以下权限。权限由系统管理员分配。

权限 队列管理员 坐席

呼叫分配管理（转移、转接、拖拽操作） √ √

允许截答或挂断坐席的电话 √ √
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权限 队列管理员 坐席

呼叫停泊操作 √ √

通话监听操作（普通监听、密语监听、强插监听） √ ×

切换坐席的录⾳状态 √ ×

改变坐席状态 √ ×

⼊⻔
进⼊队列⾯板
本⽂介绍如何访问队列⾯板。
操作步骤

1. 登录 Linkus ⽹⻚客⼾端。
提⽰：如果你已经收到 Linkus 欢迎邮件，你可以点击 Linkus ⽹⻚端的登录链接快速登录。

a. 启动你的⽹⻚浏览器，输⼊ Linkus ⽹⻚端的  IP 地址，按 Enter。
b. 输⼊你的⽤⼾名和密码，点击 登录。

• ⽤⼾名：分机号码或电⼦邮件地址。
• 密码：分机⽤⼾密码。

2. 进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
相关信息队列⾯板布局

队列⾯板布局
本⽂介绍队列⾯板布局，包括通话统计⾯板、来电排队数⾯板、当前通话数⾯板和坐席⾯板。
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菜单栏
1. 如果你有多个队列，你可以从队列⾯板的左上⻆选择要显⽰的队列。

2. 选择⼀个时间范围。
• 今天：查看今天的通话统计信息。
• 本周：查看本周的通话统计信息。
• 本⽉：查看本⽉的通话统计信息。

3. 可选：  点击  在独⽴的浏览器窗⼝中显⽰队列⾯板。
例如，在浏览器窗⼝中显⽰服务部的队列⾯板；在另⼀个浏览器窗⼝中显⽰销售部的队列⾯板。
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通话统计⾯板
显⽰队列的通话统计信息。

通话统计 描述

SLA 显⽰队列在⼀段时间内的服务⽔平。
已接来电数 显⽰队列坐席在⼀段时间内应答的通话总数。
来电放弃数 显⽰⼀段时间内被放弃的通话总数。

提⽰：你可以点击元件查看相关的通话记录并管理处理状态。
来电未接数 显⽰队列坐席在⼀段时间内未接的通话总数。

提⽰：你可以点击元件查看相关的通话记录并管理处理状态。
最⼤等待时⻓ 显⽰⼀段时间内应答的所有通话的最⻓等待时间。
平均等待时⻓ 显⽰⼀段时间内应答的所有通话的平均等待时间。
平均通话时⻓ 显⽰⼀段时间内队应答的所有通话的平均通话时间。

来电排队数⾯板
实时显⽰处于振铃或等待状态的来电的详细信息，包括主叫、被叫、状态、时间和详细信息。

注：
 表⽰呼叫者请求队列回拨。
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当前通话数⾯板
实时显⽰已应答通话的详细信息，包括主叫、被叫、状态、时间和详细信息。

注：
 表⽰此路通话为队列回拨。

坐席⾯板
显⽰队列中坐席的详细信息，包括坐席的在线状态、坐席在队列中的状态和坐席的队列通话统计信息。

注：可点击 切换视图  按钮，切换 标准视图  或 精简视图  来查看队列中坐席信息。
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在线状态

将⿏标悬停在在线状态图标上，可以查看坐席的在线状态。

图标 状态 描述

未注册 坐席分机未注册。
忙碌 坐席正在通话中。
空闲 坐席已签⼊，随时可以接听和处理通话。
离开 坐席当前不在办公室。
出差 坐席当前正在出差。
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图标 状态 描述

免打扰 坐席不希望被打扰，他/她⽆法接听任何电话。
午餐 坐席当前正在吃午餐。
下班 坐席当前已下班。

坐席状态

图标 状态

坐席已签⼊到队列，可以接收来电。
坐席已签出队列。
坐席暂停接收队列来电。

视图切换

默认情况下显⽰ 标准视图，你可以点击 视图切换  按钮切换⾄ 精简视图，以更加⾼效地查看和管理队列坐席。

坐席状态管理
管理坐席在队列中的状态
作为队列管理员，你可以远程修改坐席的状态。本⽂介绍如何签⼊坐席、签出坐席、暂停坐席服务和恢复坐席服务。
使⽤要求

• 仅队列管理员能更改坐席状态。
• 要更改坐席状态，需确保系统管理员已为你分配了 切换坐席状态  的权限。

将坐席签⼊到队列
1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 坐席  ⾯板上，将⿏标悬停在已签出的坐席上，修改坐席状态。
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a. 点击坐席状态。
b. 点击签⼊。

将坐席从队列中签出
注：静态坐席⽆法签出队列。

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 坐席  ⾯板上，将⿏标悬停在已签⼊的坐席上，修改坐席状态。

a. 点击坐席状态。
b. 点击 签出。

暂停坐席服务
1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 坐席  ⾯板上，将⿏标悬停在已签⼊的坐席上，修改坐席状态。
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a. 点击坐席状态。
b. 点击 暂停。
c. 可选：  在列表中，选择具体的暂停原因。

系统不会将队列来电分配给已暂停的坐席。
恢复坐席服务

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 坐席  ⾯板上，将⿏标悬停在已暂停的坐席上，修改坐席状态。

a. 点击坐席状态。
b. 点击 恢复。

坐席状态变成空闲，并可以接收队列来电。

队列通话管理
截答来电
如果来电响铃很⻓⼀段时间仍然没有被应答，为了节省呼叫者的等待时间，你可以截答此来电。本⽂介绍如何截答来电。
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使⽤要求
要截答坐席来电，需确保系统管理员已为你分配了 允许截答或挂断坐席的电话  权限。
操作步骤

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 来电排队数  ⾯板中，将⿏标悬停在处于振铃状态的来电上。
3. 右键点击通话，然后选择 截答。

系统将通话转移到你的分机。

4. 分机收到来电后接听电话，即可截答该来电。

转移来电
如果来电响铃很⻓⼀段时间没有被应答，为了节省呼叫者的等待时间，你可以将来电转移给其他分机、响铃组、队列或分机的语⾳信箱。本⽂介绍如何转移来电。
使⽤要求
要转移坐席来电，需确保系统管理员已为你分配了 呼叫分配管理（转移、转接、拖拽操作） 权限。
转移来电给分机

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 来电排队数  ⾯板中，将⿏标悬停在处于振铃状态的来电上。
3. 通过以下任⼀⽅式将通话转移给分机⽤⼾：

• 将通话拖拽到 坐席  列表中指定的坐席上。
坐席将会收到⼀通来电。
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• 右键点击通话，然后选择 转移。
在弹出的⾯板中，输⼊分机号码，然后点击 。
坐席将会收到⼀通来电。

提⽰：你也可以在匹配列表中点击匹配的分机⽤⼾，将通话转移给相应的分机。

转移来电给语⾳信箱
1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 来电排队数  ⾯板上，将⿏标悬停在处于振铃状态的来电上。
3. 右键点击通话，然后选择 转移。
4. 在弹出的⾯板中，输⼊分机号码搜索分机⽤⼾。
5. 在搜索结果中，点击  转移通话。

通话将会转移到分机⽤⼾的语⾳信箱；呼叫者可以直接给分机⽤⼾留⾔。
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转移来电给其它响铃组或队列
1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 来电排队数  ⾯板上，将⿏标悬停在处于振铃状态的来电上。
3. 将通话转移给其它响铃组或队列。

a. 右键点击通话，然后选择 转移。
b. 在弹出窗⼝中，输⼊响铃组号码或队列号码，然后点击 。

系统将通话转移给响铃组或队列。

转接通话
本⽂介绍如何转接通话。
使⽤要求
要转接坐席通话，需确保系统管理员已为你分配了 呼叫分配管理（转移、转接、拖拽操作） 权限。
将通话转接给分机

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 当前通话数  ⾯板上，将⿏标悬停在通话上。
3. 通过以下任⼀⽅式将通话转接给分机⽤⼾：

• 将通话拖拽到 坐席  列表中指定的坐席上。
坐席将会收到⼀通来电。
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• 右键点击通话，点击 转接，然后选择被转接的对象。
在弹出的⾯板中，输⼊分机号码，然后点击 。
坐席将收到来电。

提⽰：你也可以在匹配列表中点击匹配的分机⽤⼾，将通话转移给相应的分机。

将通话转接到分机的语⾳信箱
1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 当前通话数  ⾯板上，将⿏标悬停在通话上。
3. 右键点击通话，然后选择 转接。
4. 在弹出的⾯板中，输⼊分机号码搜索分机⽤⼾。
5. 在搜索结果中，点击  转接通话。

通话将会转移到分机⽤⼾的语⾳信箱；呼叫者可以直接给分机⽤⼾留⾔。
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驻留通话
呼叫停泊是⼀种保留当前通话，并允许⾃⼰或其他⼈在任意⼀台话机上取回通话的⽅法。本⽂介绍如何驻留通话。
使⽤要求
要驻留坐席通话，需确保系统管理员已为你分配了 呼叫停泊操作  权限。
操作步骤

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 当前通话数  ⾯板上，将⿏标悬停在通话上。
3. 右键点击通话，然后选择 停泊。
4. 选择要驻留的对象。

通话将被驻留在空闲的停泊号码上。系统将保持被驻留的通话，然后提⽰另⼀⽅当前通话驻留的停泊号码。

切换通话录⾳状态
默认情况下，开启录⾳的队列会在通话开始时⽴即⾃动录⾳。如果你具有相关的录⾳操作权限，在通话录⾳过程中，你可以暂停录⾳，以避免个⼈敏感信息被录制。此外，你可以在必要时对未开启录⾳的队列通话进⾏录⾳。
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使⽤要求
• 要切换⾃⼰的通话录⾳，需确保系统管理员已为你的分机分配了 暂停/恢复  或 开始/暂

停/恢复  权限。
注：

◦ 暂停/恢复  ⽀持在开启录⾳的队列通话中，暂停或恢复录⾳。
◦ 开始/暂停/恢复  ⽀持在任意队列通话中，随时开始、暂停、恢复录⾳。

• 要暂停或恢复其他坐席的通话录⾳，需确保系统管理员已为你分配了 切换坐席的录⾳
状态  权限。

操作步骤
1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 当前通话数  ⾯板上，将⿏标悬停在通话上。
3. 暂停录⾳：右键点击通话，然后选择 暂停录⾳。

录制图标停⽌闪烁，并更改为 。
4. 开始或恢复录⾳：右键点击通话，然后选择 录⾳。
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录制图标更改为  并闪烁。

监听通话
通话监听⽤于监听员⼯和客⼾之间的对话，以此改善沟通⽅式，提升服务质量。本⽂介绍如何监听通话。
应⽤场景
对于销售或技术⽀持型的队列服务，通话监听是管理通话质量、提⾼⼯作效率、改善服务⽅式以及制定销售或营销策略的⼀种⽅法。
你可以通过以下⽅式监听坐席通话：

• 普通监听：在坐席和客⼾⽆法察觉的情况下，倾听坐席和客⼾之间的对话，以此监控坐席的服务质量是否达标。
• 密语监听：在客⼾⽆法察觉的情况下，在通话期间与坐席单独交谈，为坐席提供帮助。
• 强插监听：加⼊坐席和客⼾的对话，为客⼾提供即时帮助，提升客⼾满意度。

使⽤要求
• 你是队列管理员。
• 要监听坐席通话，需确保系统管理员已为你分配了 通话监听操作（普通监听、密语监

听、强插监听）  权限。
操作步骤

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 当前通话数  ⾯板上，将⿏标悬停在通话上。
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3. 右键点击通话，然后选择⼀种监听模式：强插监听、 普通监听  或 密语监听。
系统将呼叫你的分机。

4. 分机收到来电后接听电话，即可监听该通话。

挂断电话
本⽂介绍如何挂断电话。
使⽤要求
要挂断坐席通话，需确保系统管理员已为你分配了 允许截答或挂断坐席的电话  权限。
操作步骤

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 来电排队数  ⾯板或 当前通话数  ⾯板中，将⿏标悬停在通话上。
3. 右键点击通话，然后选择 挂断。

4. 在弹出的对话框中，点击 确定。
系统结束通话。
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呼叫坐席
你可以通过星纵信息 Linkus ⽹⻚端直接呼叫联系⼈。本⽂介绍如何在操作⾯板上快速呼叫坐席。
操作步骤

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 分机  ⾯板上，将⿏标悬停在要呼叫的坐席上。
3. 双击坐席头像。

系统呼叫该坐席，且⻚⾯上会弹出⼀个通话窗⼝，⽤于通话管理。



队列坐席⼿册
队列坐席⼿册
Yeastar P 系列软件版  为呼叫队列提供了统⼀的坐席界⾯，可以在⽹⻚、桌⾯和移动设备上使⽤。本⼿册介绍了如何在坐席界⾯上管理队列中坐席的可⽤状态，以及处理队列通话。
适⽤对象
本⼿册适⽤于需要处理客⼾语⾳来电的客⼾服务代表 (坐席)。
坐席界⾯
为了增强通信的移动性，提⾼坐席的⼯作效率，Yeastar P 系列软件版  呼叫队列功能提供了统⼀的坐席界⾯，集成在 Linkus UC 客⼾端中，可以在⽹⻚、桌⾯和移动设备上使⽤。坐席可以通过⽀持的客⼾端随时随地处理队列通话。

⽀持的客⼾端 说明

Linkus ⽹⻚端 Linkus 
⽹⻚端允许坐席直接通过⽹⻚浏览器访问呼叫队列功能。它提供了直观的队列控制
台，看板  和  队列⾯板，包含了处理队列来电或进⾏队列管理所需的⼯具。

• 关于坐席在队列⾯板上的队列相关操作说明，请参⻅  ⽹⻚端坐席操作。
• 关于可访问看板的坐席在看板上的操作说明，请参⻅  队列管理员⼿册。
• 更多关于使⽤  Linkus ⽹⻚端的说明，请参⻅  Linkus ⽹⻚端⽤⼾⼿册。

Linkus 桌⾯端 Linkus 桌⾯端可安装在坐席的电脑上，类似于  Linkus 
⽹⻚端，其提供了全⾯的功能⽤于管理队列呼叫，还可与其他桌⾯应⽤程序集成，帮助坐席提⾼⼯作效率。

• 关于坐席在  Linkus 桌⾯端上的队列相关操作说明，请参⻅ 桌⾯端坐席操作。
• 更多关于使⽤  Linkus 桌⾯端的说明，请参⻅  Linkus 桌⾯端⽤⼾⼿册。

Linkus ⼿机端 Linkus 
⼿机端作为移动应⽤程序，为坐席提供了必备的通话功能，使其能够在移动设备上处理队列呼叫并更新⾃⼰在队列中的坐席状态，确保坐席在移动过程中仍可保持连接并及时响应客⼾咨询。

• 关于坐席在  Linkus ⼿机端上的队列相关操作说明，请参⻅ ⼿机端坐席操作。
• 更多关于使⽤  Linkus ⼿机端的说明，请参⻅  Linkus ⼿机端⽤⼾⼿册。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-linkus-software-edition/web-client-user-guide/about-this-guide.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-linkus-software-edition/desktop-client-user-guide/about-this-guide.html
https://help.yeastar.com/en/p-series-linkus-software-edition/mobile-client-user-guide/about-this-guide.html
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⽹⻚端坐席操作
进⼊队列⾯板
本⽂介绍如何在 Linkus ⽹⻚端上访问队列⾯板。
使⽤要求
要访问和使⽤ Linkus ⽹⻚端上的队列⾯板，确保你的⽹⻚浏览器符合以下要求。

⽹⻚浏览器 版本

⾕歌浏览器  (推荐) 87 或更⾼版本
Microsoft Edge 87 或更⾼版本
欧朋浏览器 72 或更⾼版本

操作步骤
1. 登录 Linkus ⽹⻚客⼾端。

提⽰：如果你已经收到 Linkus 欢迎邮件，你可以点击 Linkus ⽹⻚端的登录链接快速登录。
a. 启动你的⽹⻚浏览器，输⼊ Linkus ⽹⻚端的  IP 地址，按 Enter。
b. 输⼊你的⽤⼾名和密码，点击 登录。

• ⽤⼾名：分机号码或电⼦邮件地址。
• 密码：分机⽤⼾密码。

2. 进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。

坐席状态管理
管理⾃⼰在队列中的状态
作为⾪属于⼀个队列或多个队列的坐席，你可以在 Linkus ⽹⻚端上更改⾃⼰在特定队列或所有队列中的状态。本⽂介绍如何签⼊/签出队列，以及如何暂停/恢复接收队列来电。
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签⼊队列
注：仅动态坐席可以签⼊队列。

签⼊所有队列

1. 在 Linkus ⽹⻚端的顶部⼯具栏中，点击坐席状态。
2. 将⿏标悬停在 切换状态⾄。
3. 点击 签⼊。

在队列⾯板上签⼊指定队列

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在队列⾯板的左上⻆，选择要签⼊的队列。

3. 在 坐席  ⾯板上，将⿏标悬停在你的分机上，修改坐席状态。
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a. 点击坐席状态。
b. 点击 签⼊。

使⽤特征码签⼊指定队列

从系统管理员处获取 签⼊/签出  特征码后，你可以使⽤该特征码签⼊指定队列。
例如，特征码为 *7，要签⼊队列 6400，拨打 *76400  即可。

签出队列
注：仅动态坐席可以签出队列。

签出所有队列

1. 在 Linkus ⽹⻚端的顶部⼯具栏中，点击 坐席状态。
2. 将⿏标悬停在 切换状态⾄。
3. 点击 签出。

在队列⾯板上签出指定队列

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在队列⾯板的左上⻆，选择要签出的队列。
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3. 在 坐席  ⾯板上，将⿏标悬停在你的分机上，修改坐席状态。

a. 点击坐席状态。
b. 点击 签出。

使⽤特征码签出指定队列

从系统管理员处获取 签⼊/签出  特征码后，你可以使⽤该特征码签出指定队列。
例如，特征码为 *7，要签出队列 6400，拨打 *76400  即可。

暂停接收队列来电
作为坐席 (⽆论静态还是动态)，你可以在离开位置时暂停接收队列来电。在你暂停队列来电后，队列不会将呼叫分配给你。

暂停接收所有队列来电

1. 在 Linkus ⽹⻚端的顶部⼯具栏中，点击 坐席状态。
2. 将⿏标悬停在 切换状态⾄。
3. 点击 暂停。
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4. 可选：  在列表中，选择具体的暂停原因。
在队列⾯板上暂停接收指定队列来电

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在队列⾯板的左上⻆，选择要暂停的队列。

3. 在 坐席  ⾯板上，将⿏标悬停在你的分机上，修改坐席状态。

a. 点击坐席状态。
b. 点击 暂停。
c. 可选：  在列表中，选择具体的暂停原因。

使⽤特征码暂停接收指定队列来电

从系统管理员处获取 暂停/恢复  特征码以及 暂停原因  特征码后，你可以使⽤特征码暂停接收指定队列来电。
例如，暂停/恢复  特征码为 *07，要暂停接收队列 6400 的来电，执⾏以下操作：

• 直接暂停服务，拨打 *076400  即可。
• 要以具体原因暂停服务，拨打 *076400  加上具体暂停原因的特征码，如 
*076400*03。

恢复接收队列来电
作为坐席 (⽆论静态还是动态)，你可以在准备好接听通话时恢复接收队列来电。

恢复接收所有队列来电
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1. 在 Linkus ⽹⻚端的顶部⼯具栏中，点击 坐席状态。
2. 将⿏标悬停在 切换状态⾄。
3. 点击 恢复。

在队列⾯板上恢复接收指定队列来电

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在队列⾯板的左上⻆，选择要恢复接收来电的队列。

3. 在 坐席  ⾯板上，将⿏标悬停在你的分机上，修改坐席状态。

a. 点击坐席状态。
b. 点击 恢复。

使⽤特征码恢复指定队列来电
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从系统管理员处获取 暂停/恢复  特征码后，你可以使⽤该特征码恢复接收指定队列来电。
例如，暂停/恢复  特征码为 *07，要恢复接收队列 6400 的来电，拨打 *076400 即可。

相关信息根据分机状态⾃动切换坐席状态

根据分机状态⾃动切换坐席状态
本⽂介绍如何在 Linkus ⽹⻚端上进⾏配置，使你的坐席状态可根据分机状态的变化⾃动切换。
操作步骤

1. 登录 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 设置  > 状态。
2. 在状态栏，选择要编辑的分机状态。

3. 向下滚动到 选项  栏，在 坐席状态⾃动切换  下拉列表中，选择要执⾏的操作。
选项 说明

签⼊ 当你的分机更换到此状态时，你将⾃动签⼊你所属的所有队列。
注：

• 只能在  空闲  状态下执⾏该动作。
• 仅动态坐席可以签⼊队列。

签出 当你的分机更换到此状态时，你将⾃动签出你所属的所有队列。
注：仅动态坐席可以签出队列。
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选项 说明

暂停 当你的分机更换到此状态时，你将⾃动暂停接收所有队列的来电。
注：
可在  暂停原因  下拉列表中选择具体的暂停原因。

不做任何操作 当你的分机更换到此状态时，你在队列中的坐席状态不受任何影响。
4. 要配置更多状态，重复步骤 2  - 3。
5. 点击 保存。

队列⾯板上的呼叫操作
截答来电
如果来电响铃很⻓⼀段时间仍然没有被应答，为了节省呼叫者的等待时间，你可以截答此来电。本⽂介绍如何截答来电。
使⽤要求
要截答坐席来电，需确保系统管理员已为你分配了 允许截答或挂断坐席的电话  权限。
操作步骤

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 来电排队数  ⾯板中，将⿏标悬停在处于振铃状态的来电上。
3. 右键点击通话，然后选择 截答。

系统将通话转移到你的分机。
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4. 分机收到来电后接听电话，即可截答该来电。

转移来电
如果来电响铃很⻓⼀段时间没有被应答，为了节省呼叫者的等待时间，你可以将来电转移给其他分机、响铃组、队列或分机的语⾳信箱。本⽂介绍如何转移来电。
使⽤要求
要转移坐席来电，需确保系统管理员已为你分配了 呼叫分配管理（转移、转接、拖拽操作） 权限。
转移来电给分机

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 来电排队数  ⾯板中，将⿏标悬停在处于振铃状态的来电上。
3. 通过以下任⼀⽅式将通话转移给分机⽤⼾：

• 将通话拖拽到 坐席  列表中指定的坐席上。
坐席将会收到⼀通来电。

• 右键点击通话，然后选择 转移。
在弹出的⾯板中，输⼊分机号码，然后点击 。
坐席将会收到⼀通来电。
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提⽰：你也可以在匹配列表中点击匹配的分机⽤⼾，将通话转移给相应的分机。

转移来电给语⾳信箱
1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 来电排队数  ⾯板上，将⿏标悬停在处于振铃状态的来电上。
3. 右键点击通话，然后选择 转移。
4. 在弹出的⾯板中，输⼊分机号码搜索分机⽤⼾。
5. 在搜索结果中，点击  转移通话。

通话将会转移到分机⽤⼾的语⾳信箱；呼叫者可以直接给分机⽤⼾留⾔。

转移来电给其它响铃组或队列
1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 来电排队数  ⾯板上，将⿏标悬停在处于振铃状态的来电上。
3. 将通话转移给其它响铃组或队列。

a. 右键点击通话，然后选择 转移。
b. 在弹出窗⼝中，输⼊响铃组号码或队列号码，然后点击 。

系统将通话转移给响铃组或队列。
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转接通话
本⽂介绍如何转接通话。
使⽤要求
要转接坐席通话，需确保系统管理员已为你分配了 呼叫分配管理（转移、转接、拖拽操作） 权限。
将通话转接给分机

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 当前通话数  ⾯板上，将⿏标悬停在通话上。
3. 通过以下任⼀⽅式将通话转接给分机⽤⼾：

• 将通话拖拽到 坐席  列表中指定的坐席上。
坐席将会收到⼀通来电。

• 右键点击通话，点击 转接，然后选择被转接的对象。
在弹出的⾯板中，输⼊分机号码，然后点击 。
坐席将收到来电。

提⽰：你也可以在匹配列表中点击匹配的分机⽤⼾，将通话转移给相应的分机。
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将通话转接到分机的语⾳信箱
1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 当前通话数  ⾯板上，将⿏标悬停在通话上。
3. 右键点击通话，然后选择 转接。
4. 在弹出的⾯板中，输⼊分机号码搜索分机⽤⼾。
5. 在搜索结果中，点击  转接通话。

通话将会转移到分机⽤⼾的语⾳信箱；呼叫者可以直接给分机⽤⼾留⾔。

驻留通话
呼叫停泊是⼀种保留当前通话，并允许⾃⼰或其他⼈在任意⼀台话机上取回通话的⽅法。本⽂介绍如何驻留通话。
使⽤要求
要驻留坐席通话，需确保系统管理员已为你分配了 呼叫停泊操作  权限。
操作步骤

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 当前通话数  ⾯板上，将⿏标悬停在通话上。
3. 右键点击通话，然后选择 停泊。
4. 选择要驻留的对象。
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通话将被驻留在空闲的停泊号码上。系统将保持被驻留的通话，然后提⽰另⼀⽅当前通话驻留的停泊号码。

挂断电话
本⽂介绍如何挂断电话。
使⽤要求
要挂断坐席通话，需确保系统管理员已为你分配了 允许截答或挂断坐席的电话  权限。
操作步骤

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 来电排队数  ⾯板或 当前通话数  ⾯板中，将⿏标悬停在通话上。
3. 右键点击通话，然后选择 挂断。

4. 在弹出的对话框中，点击 确定。
系统结束通话。
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呼叫坐席
你可以通过星纵信息 Linkus ⽹⻚端直接呼叫联系⼈。本⽂介绍如何在操作⾯板上快速呼叫坐席。
操作步骤

1. 在 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 队列控制台  > 队列⾯板。
2. 在 分机  ⾯板上，将⿏标悬停在要呼叫的坐席上。
3. 双击坐席头像。

系统呼叫该坐席，且⻚⾯上会弹出⼀个通话窗⼝，⽤于通话管理。

管理队列通话记录
本⽂介绍如何在 Linkus ⽹⻚端上查看队列通话记录，并管理队列通话的处理状态。
使⽤要求
系统管理员已为你分配了队列通话记录的查看权限。
操作步骤

1. 登录 Linkus ⽹⻚端，进⼊ 通话记录  > 队列通话记录。
2. 可选：  在列表顶部，筛选或搜索通话记录。

3. 根据需要，管理通话记录。
操作 操作说明

发起呼叫 你可以通过以下⽅式，直接从通话记录中发起呼叫。
• 双击通话记录。
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操作 操作说明

• 将⿏标悬浮在通话记录上，然后点击  。
更改未接队列来电的处理状态 当你要处理、或已处理了未接队列来电，可以更改此未接来电的处理状态。

a. 点击通话记录旁边的处理状态。
b. 在下拉列表中，选择新的处理状态。处理状态已改变；所有授权坐席都可以看到此变更，并可通过将⿏标悬浮在处理状态上⽅，查看操作记录。

桌⾯端坐席操作
坐席状态管理
管理⾃⼰在队列中的状态
作为⾪属于⼀个队列或多个队列的坐席，你可以在 Linkus 桌⾯端上更改⾃⼰在特定队列或所有队列中的状态。本⽂介绍如何签⼊/签出队列，以及如何暂停/恢复接收队列来电。
签⼊队列

注：仅动态坐席可以签⼊队列。
签⼊所有队列
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1. 在 Linkus 桌⾯端的顶部⼯具栏中，点击 坐席状态。
2. 将⿏标悬停在 切换状态⾄。
3. 点击 签⼊。

签⼊指定队列

从系统管理员处获取 签⼊/签出  特征码后，你可以使⽤该特征码签⼊指定队列。
例如，特征码为 *7，要签⼊队列 6400，拨打 *76400  即可。

签出队列
注：仅动态坐席可以签出队列。

签出所有队列

1. 在 Linkus 桌⾯端的顶部⼯具栏中，点击 坐席状态。
2. 将⿏标悬停在 切换状态⾄。
3. 点击 签出。
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签出指定队列

从系统管理员处获取 签⼊/签出  特征码后，你可以使⽤该特征码签出指定队列。
例如，特征码为 *7，要签出队列 6400，拨打 *76400  即可。

暂停接收队列来电
作为坐席 (⽆论静态还是动态)，你可以在离开位置时暂停接收队列来电。在你暂停队列来电后，队列不会将呼叫分配给你。

暂停接收所有队列来电

1. 在 Linkus 桌⾯端的顶部⼯具栏中，点击 坐席状态。
2. 将⿏标悬停在 切换状态⾄。
3. 点击 暂停。
4. 可选：  在列表中，选择具体的暂停原因。

暂停接收指定队列来电

从系统管理员处获取 暂停/恢复  特征码以及 暂停原因  特征码后，你可以使⽤特征码暂停接收指定队列来电。
例如，暂停/恢复  特征码为 *07，要暂停接收队列 6400 的来电，执⾏以下操作：

• 直接暂停服务，拨打 *076400  即可。
• 要以具体原因暂停服务，拨打 *076400  加上具体暂停原因的特征码，如 
*076400*03。

恢复接收队列来电
作为坐席 (⽆论静态还是动态)，你可以在准备好接听通话时恢复接收队列来电。
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恢复接收所有队列来电

1. 在 Linkus 桌⾯端的顶部⼯具栏中，点击 坐席状态。
2. 将⿏标悬停在 切换状态⾄。
3. 点击 恢复。

恢复接收指定队列来电

从系统管理员处获取 暂停/恢复  特征码后，你可以使⽤该特征码恢复接收指定队列来电。
例如，暂停/恢复  特征码为 *07，要恢复接收队列 6400 的来电，拨打 *076400 即可。

相关信息根据分机状态⾃动切换坐席状态

根据分机状态⾃动切换坐席状态
本⽂介绍如何在 Linkus 桌⾯端上进⾏配置，使你的坐席状态可根据分机状态的变化⾃动切换。
操作步骤

1. 登录 Linkus 桌⾯端，进⼊ 设置  > 状态。
2. 在状态栏，选择要编辑的分机状态。
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3. 向下滚动到 选项  栏，在 坐席状态⾃动切换  下拉列表中，选择要执⾏的操作。
选项 说明

签⼊ 当你的分机更换到此状态时，你将⾃动签⼊你所属的所有队列。
注：

• 只能在  空闲  状态下执⾏该动作。
• 仅动态坐席可以签⼊队列。

签出 当你的分机更换到此状态时，你将⾃动签出你所属的所有队列。
注：仅动态坐席可以签出队列。

暂停 当你的分机更换到此状态时，你将⾃动暂停接收所有队列的来电。
注：
可在  暂停原因  下拉列表中选择具体的暂停原因。

不做任何操作 当你的分机更换到此状态时，你在队列中的坐席状态不受任何影响。
4. 要配置更多状态，重复步骤 2  - 3。
5. 点击 保存。

在 Linkus 桌⾯端上处理队列来电
本⽂介绍如何在 Linkus 桌⾯端上处理队列来电。



呼叫队列功能⼿册  | 4 - 队列坐席⼿册  | 117

前提条件
• 你已登录 Linkus 桌⾯端，并已签⼊队列。
• 响铃策略  设置中已勾选 Linkus 桌⾯端 (路径：设置  > 状态  > 响铃策略)。
• 呼叫等待  功能已启⽤ (路径：设置  > 功能  > 呼叫  > 呼叫等待)。

应答来电
如果在使⽤ Linkus 桌⾯端时分机收到队列来电，电脑桌⾯的右下⻆将出现来电弹框提醒。
你可以点击弹框中的  应答来电。

录制通话
注：要执⾏此操作，需确保管理员已为你的分机分配了通话录⾳权限。

在通话过程中，点击通话界⾯上的  (录⾳)。
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保持 / 恢复通话
在通话过程中，你可以暂时保持通话，从⽽收集信息或咨询同事，并在准备就绪时继续通话。

• 如需保持通话，点击通话界⾯上的  (保持)。
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被保持的来电者⽆法与你交谈，且队列会向来电者播放⼀段预先录制的等待⾳乐。
• 如需恢复通话，再次点击通话界⾯上的  (恢复)。
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你可以和来电者继续交谈。
转接通话
如果遇到你⽆法处理的问题，可能需要将来电转接给其他部⻔或同事。
Linkus ⽀持以下两种呼叫转接类型：

• 盲转接：不与第三⽅沟通，直接将通话转接给第三⽅。
• 咨询转接：先保持当前通话，与第三⽅建⽴新的通话，沟通当前通话内容，征得第三⽅同意后再转接通话。

盲转接通话

1. 通话过程中，点击通话界⾯上  (转接)，然后点击 盲转。
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当前通话被保持。
2. 通过以下任⼀⽅式，选择指定对象进⾏通话转接。

• 在右侧⾯板，选择具体列表，然后选择所需分机⽤⼾或联系⼈。

• 在搜索框中，输⼊分机⽤⼾或联系⼈的号码或姓名，然后从匹配的结果中选择要呼叫的号码。
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当前通话挂断；指定的分机⽤⼾或联系⼈会收到来电。联系⼈接听来电后，通话转接成功。
咨询转接通话

1. 通话过程中，点击通话界⾯上的  (转接)，然后点击 咨询转接。
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当前通话被保持。
2. 通过以下任⼀⽅式，选择指定对象进⾏通话转接。

• 在右侧⾯板，选择具体列表，然后选择所需分机⽤⼾或联系⼈。

• 在搜索框中，输⼊分机⽤⼾或联系⼈的号码或姓名，然后从匹配的结果中选择要呼叫的号码。

指定的分机⽤⼾或联系⼈会收到来电。



呼叫队列功能⼿册  | 4 - 队列坐席⼿册  | 124

3. 如果指定的联系⼈接听来电，你可以和联系⼈先沟通之前的通话内容，再点击 转接  转接通话。

当前通话断开，其他两⽅建⽴通话，通话转接成功。
挂断通话
解决来电者的问题后，你可以结束通话。
要挂断通话，点击通话界⾯上的 。
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管理队列通话记录
本⽂介绍如何在 Linkus 桌⾯端上查看队列通话记录，并管理队列通话的处理状态。
使⽤要求
系统管理员已为你分配了队列通话记录的查看权限。
操作步骤

1. 登录 Linkus 桌⾯端，进⼊ 通话记录  > 队列通话记录。
2. 可选：  在列表顶部，筛选或搜索通话记录。
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3. 根据需要，管理通话记录。
操作 操作说明

查看队列通话记录详情 你可以查看队列通话记录的来源，以及未接队列来电的处理状态。

• 来源：通话来⾃哪个队列。
• 处理状态：未接队列来电的处理状态。

发起呼叫 你可以通过以下⽅式，直接从通话记录中发起呼叫。
• 双击通话记录。
• 将⿏标悬浮在通话记录上，然后点击  。

更改未接队列来电的处理状态 当你要处理、或已处理了未接队列来电，可以更改此未接来电的处理状态。
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操作 操作说明

a. 点击通话记录旁边的处理状态。
b. 在下拉列表中，选择新的处理状态。

处理状态已改变；所有授权坐席都可以看到此变更，并可通过将⿏标悬浮在处理状态上⽅，查看操作记录。

⼿机端坐席操作
坐席状态管理
管理⾃⼰在队列中的状态
作为⾪属于⼀个队列或多个队列的坐席，你可以在 Linkus ⼿机端上更改⾃⼰在特定队列或所有队列中的状态。本⽂介绍如何签⼊/签出队列，以及如何暂停/恢复接收队列来电。
使⽤要求

PBX 服务器

联系管理员，确保 PBX 服务器的固件为 83.15.0.22  或更⾼版本。
Linkus ⼿机端

确保你的 Linkus ⼿机端满⾜以下版本要求：
• Linkus iOS：5.5.9 或更⾼版本
• Linkus 安卓：5.5.8 或更⾼版本
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签⼊队列
注：仅动态坐席可以签⼊队列。

签⼊所有队列

1. 在 Linkus ⼿机端的左上⻆，点击账号旁边的 。
你将进⼊ 坐席状态  ⻚⾯。

2. 在 切换状态⾄  栏，点击 签⼊。
3. 在右上⻆，点击 完成。

签⼊指定队列

从系统管理员处获取 签⼊/签出  特征码后，你可以使⽤该特征码签⼊指定队列。
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例如，特征码为 *7，要签⼊队列 6400，拨打 *76400  即可。
签出队列

注：仅动态坐席可以签出队列。
签出所有队列

1. 在 Linkus ⼿机端的左上⻆，点击账号旁边的 。
你将进⼊ 坐席状态  ⻚⾯。

2. 在 切换状态⾄  栏，点击 签出。
3. 在右上⻆，点击 完成。

签出指定队列
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从系统管理员处获取 签⼊/签出  特征码后，你可以使⽤该特征码签出指定队列。
例如，特征码为 *7，要签出队列 6400，拨打 *76400  即可。

暂停接收队列来电
作为坐席 (⽆论静态还是动态)，你可以在⽆空闲时暂停接收队列来电。在你暂停接收队列来电后，队列不会将呼叫分配给你。

暂停接收所有队列来电

1. 在 Linkus ⼿机端的左上⻆，点击账号旁边的 。
你将进⼊ 坐席状态  ⻚⾯。

2. 在 切换状态⾄  栏，点击 暂停。
3. 可选：  在 暂停原因  栏，选择具体的暂停原因。
4. 在右上⻆，点击 完成。
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暂停接收指定队列来电

从系统管理员处获取 暂停/恢复  特征码以及 暂停原因  特征码后，你可以使⽤特征码暂停接收指定队列来电。
例如，暂停/恢复  特征码为 *07，要暂停接收队列 6400 的来电，执⾏以下操作：

• 直接暂停服务，拨打 *076400  即可。
• 要以具体原因暂停服务，拨打 *076400  加上具体暂停原因的特征码，如 
*076400*03。

恢复接收队列来电
作为坐席 (⽆论静态还是动态)，你可以在准备好接听通话时恢复接收队列来电。

恢复接收所有队列来电

1. 在 Linkus ⼿机端的左上⻆，点击账号旁边的 。
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你将进⼊ 坐席状态  ⻚⾯。
2. 在 切换状态⾄  栏，点击 恢复。
3. 在右上⻆，点击 完成。

恢复接收指定队列来电

从系统管理员处获取 暂停/恢复  特征码后，你可以使⽤该特征码恢复接收指定队列来电。
例如，暂停/恢复  特征码为 *07，要恢复接收队列 6400 的来电，拨打 *076400 即可。

相关信息根据分机状态⾃动切换坐席状态

根据分机状态⾃动切换坐席状态
本⽂介绍如何在 Linkus ⼿机端上进⾏配置，使你的坐席状态可根据分机状态的变化⾃动切换
操作步骤

1. 在 Linkus ⼿机端左上⻆，点击你的账号。
2. 进⼊ 当前状态。
3. 在 状态  列表，点击要编辑的状态旁边的 。
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4. 向下滚动到 其他设置  栏，然后点击 坐席状态⾃动切换。

5. 根据需要选择此状态下要执⾏的操作。
选项 Description

签⼊ 当你的分机更换到此状态时，你将⾃动签⼊你所属的所有队列。
注：

• 只能在  空闲  状态下执⾏该动作。
• 仅动态坐席可以签⼊队列。
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选项 Description

签出 当你的分机更换到此状态时，你将⾃动签出你所属的所有队列。
注：仅动态坐席可以签出队列。

暂停 当你的分机更换到此状态时，你将⾃动暂停接收所有队列的来电。
注：
可在  暂停原因  下拉列表中选择具体的暂停原因。

不做任何操作 当你的分机更换到此状态时，你在队列中的坐席状态不受任何影响。
6. 要配置更多状态，重复步骤 3  - 5。

在 Linkus ⼿机端上处理队列来电
本⽂介绍如何在 Linkus ⼿机端上处理队列来电。
前提条件

• 你已登录 Linkus ⼿机端，并已签⼊队列。
• 响铃策略  设置中已勾选 Linkus ⼿机端 (路径：账号  > 当前状态  >  > 响铃策略)。
• 呼叫等待  功能已启⽤ (路径：账号  > 设置  > ⾼级  > 呼叫等待)。

应答来电
如果在使⽤ Linkus ⼿机端时分机收到队列来电，⼿机上将出现来电通知。
你可以点击 接听  (iOS ⼿机) 或 接受  (安卓⼿机) 应答来电。
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录制通话
注：要执⾏此操作，需确保管理员已为你的分机分配了通话录⾳权限。

在通话过程中，点击通话界⾯上的  (录⾳)。



呼叫队列功能⼿册  | 4 - 队列坐席⼿册  | 136

保持 / 恢复通话
在通话过程中，你可以暂时保持通话，从⽽收集信息或咨询同事，并在准备就绪时继续通话。

• 如需保持通话，点击通话界⾯上的  (保持)。
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被保持的来电者⽆法与你交谈，且队列会向来电者播放⼀段预先录制的等待⾳乐。
• 如需恢复通话，再次点击通话界⾯上的  (保持)。
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你可以和来电者继续交谈。
转接通话
如果遇到你⽆法处理的问题，可能需要将来电转接给其他部⻔或同事。
Linkus ⽀持以下两种呼叫转接类型：

• 盲转接：不与第三⽅沟通，直接将通话转接给第三⽅。
• 咨询转接：先保持当前通话，与第三⽅建⽴新的通话，沟通当前通话内容，征得第三⽅同意后再转接通话。

盲转接通话
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1. 通话过程中，点击通话界⾯上  (盲转)。
当前通话被保持。

2. 通过以下⽅式选择要将通话转接给哪个联系⼈。
• 通讯录：从 Linkus 通讯录中选择联系⼈。
• 拨号盘：在拨号盘上输⼊号码，然后点击 。
• 通话记录：从通话记录中选择联系⼈。

当前通话挂断；指定的联系⼈会收到来电。联系⼈接听来电后，通话转接成功。
咨询转接通话
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1. 通话过程中，点击通话界⾯上的  (咨询转)。
当前通话被保持。

2. 通过以下⽅式选择要将通话转接给哪个联系⼈。
• 通讯录：从 Linkus 通讯录中选择联系⼈。
• 拨号盘：在拨号盘上输⼊号码，然后点击 。
• 通话记录：从通话记录中选择联系⼈。

指定的联系⼈会收到来电。
3. 如果指定的联系⼈接听来电，你可以和联系⼈先沟通之前的通话内容，再按 转移  转接通话。

当前通话断开，其他两⽅建⽴通话，通话转接成功。
挂断通话
解决来电者的问题后，你可以结束通话。
要挂断通话，点击通话界⾯上的 。
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管理队列通话记录
本⽂介绍如何在 Linkus ⼿机端上查看队列通话记录，并管理未接队列来电的处理状态。
使⽤要求

PBX 服务器

联系管理员，确保服务器已满⾜以下要求：
• PBX 服务器的固件为 83.15.0.22  或更⾼版本
• 系统管理员已为你分配了队列通话记录的查看权限。

Linkus ⼿机端

确保你的 Linkus ⼿机端满⾜以下版本要求：
• Linkus iOS：5.5.9 或更⾼版本
• Linkus 安卓：5.5.8 或更⾼版本
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操作步骤
1. 登录 Linkus ⼿机端，进⼊ 通话  > 通话记录。
2. 在左上⻆，筛选队列通话记录。

• 队列所有来电：你已接听的队列来电和队列未接来电的通话记录。
• 队列未接来电：队列未接来电的通话记录。
• 队列呼⼊来电：你已接听的队列来电的通话记录。

3. 根据需要，管理通话记录。
操作 操作说明

发起呼叫 你可以通过点击通话记录直接发起呼叫。
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操作 操作说明

查看队列通话记录详情 你可以查看队列通话记录的来源，以及未接队列来电的处理状态。

a. 点击队列通话记录旁边的  。
b. 查看通话记录详情。
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操作 操作说明
• 来源：通话来⾃哪个队列。
• 处理状态：未接队列来电的处理状态。

更改未接队列来电的处理状态 当你要处理、或已经处理了未接队列来电，可以更改此未接来电的处理状态。

a. 点击通话记录旁边的  。
b. 点击通话记录详情旁边的处理状态。
c. 选择新的处理状态。处理状态已改变；所有授权坐席都可以看到此变更以及操作记录。
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操作 操作说明
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