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关于本⼿册
本⼿册提供话务控制台的相关信息，并逐步引导你使⽤话务控制台。
适⽤对象
本⼿册适⽤于需要在话务控制台上管理通话和在线状态的操作员或前台。
其它资源
有关话务控制台管理的更多信息，请参⻅ Yeastar P 系列管理员指南 - 管理话务控制台。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/manage-operator-panel.html


话务控制台概览
话务控制台是集成在 Yeastar Linkus ⽹⻚端的⼀个基于⽹⻚的应⽤程序。本⽂介绍什么是话务控制台，以及你在话务控制台上可以执⾏的操作。
什么是话务控制台
传统的接待员需要根据不同业务筛选不同区域的来电，并将重要的来电转移给相应的⼈员。通过桌⾯电话进⾏⼤量的通话控制操作显然效率低下。Yeastar 话务控制台专为需要管理和转接⼤量通话的⼈员⽽设计，如接待员或坐席经理。
话务控制台集成了通话控制台、分机列表、响铃组列表、队列列表、停泊号码（停泊位）列表和群语⾳信箱列表。它提供了关于通话处理情况、响铃组、队列、停泊号码和群语⾳信箱的全⾯视图，增强了分机状态的可⻅性，简化了呼叫处理操作等。
通过话务控制台，接待员只需简单地点击或拖放即可转接所有呼⼊和呼出的通话，从⽽提⾼通话管理的效率。

在话务控制台上可以做什么
在话务控制台上，你可以实时管理多个通话（包括分机组成员和你⾃⼰的通话），并快速地将通话转移给相应的⼈员。

• 监控和切换分机状态。
• 监控队列、响铃组、停泊号码和群语⾳信箱的状态。
• 实时监控通话情况，包括内部通话、外线呼⼊的通话和外线呼出的通话。
• 管理内部通话、外线呼⼊的通话和外线呼出的通话：
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◦ 通话分配：转移来电和转接通话。
◦ 通话连接：接听来电和挂断电话。
◦ 呼叫停泊：驻留通话和取回驻留的通话。
◦ 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。
◦ 拨打电话：呼叫组内成员。
◦ 语⾳留⾔：给个⼈或群组留⾔。

权限要求
使⽤话务控制台管理组通话和分机状态前，你需要向系统管理员申请相应的权限：

• 改变分机组成员的在线状态
• 呼叫分配管理（转移、转接、拖拽操作）
• 通话监听操作（普通监听、密语监听、强插监听）
• 停泊操作（停泊、取回）
• 切换办公时间和假期状态
• 切换分机的录⾳状态
• 截答或挂断其他分机的电话
• 控制IVR来电



⼊⻔
访问话务控制台
话务控制台集成于 Linkus ⽹⻚端。本⽂介绍如何访问话务控制台。
前提条件

• 已启⽤ Linkus ⽹⻚端。
• 确保你有权限访问话务控制台。
• 从系统管理员处获取⽤⼾名和密码。

操作步骤
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. 在左侧导航栏中，点击 话务控制台。
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话务控制台布局
本⽂概述话务控制台布局。

呼⼊和内部通话⾯板
实时显⽰分机组成员和你⾃⼰的外部来电和内部通话信息，包括呼叫者、被叫者、通话状态、持续时间和详细信息。
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外呼通话⾯板
实时显⽰分机组成员和你⾃⼰的外呼通话信息，包括呼叫者、被叫者、通话状态、持续时间和详细信息。

分机⾯板
显⽰你收藏的同事，所属的分机组/部⻔和共享的分机组/部⻔的分机信息。
将⿏标悬停在某个分机⽤⼾上，可以看到该⽤⼾的在线状态和语⾳邮件状态。

注：

• 只有当你收藏同事分机，才会显⽰ 常⽤分机  列表。
对于经常联系的同事，你可以右键点击同事的名⽚，选择 添加⾄常⽤分机，⽅便快速联系。

• 你可以通过点击  来⾃定义展⽰在 分机  ⾯板的部⻔/分机组。
更多信息，请参⻅ ⾃定义分机⾯板。

• 分机  列表显⽰的共享分机组由系统管理员预先定义。
• 分机  列表默认显⽰未注册的分机。

你可以禁⽤ 展⽰未注册分机  隐藏未注册的分机：设置  > ⽤⼾  > 状态视图



话务控制台-⽤⼾操作⼿册  | 3 - ⼊⻔  | 7

⽤⼾状态

图标 状态 描述

未注册 ⽤⼾分机未注册。
忙碌 ⽤⼾正在通话中。
空闲 ⽤⼾已上线，随时可以接听和处理通话。
离开 ⽤⼾当前不在办公室。
出差 ⽤⼾当前正在出差。
免打扰 ⽤⼾不希望被打扰，他/她⽆法接听任何电话。
午餐 ⽤⼾当前正在吃午餐。
下班 ⽤⼾当前已下班。
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响铃组⾯板
显⽰每个响铃组成员状态统计信息，包括在线成员数和总成员数。

队列⾯板
显⽰每个队列的坐席状态统计信息，包括在线坐席数和坐席总数。

停泊号码⾯板
显⽰每个停泊号码（停泊位）的状态。

群语⾳信箱⾯板
显⽰每个群语⾳信箱的状态。

• 转发⾄成员：仅显⽰群语⾳信箱名称和号码。
• 共享⾄成员：显⽰群语⾳信箱名称和号码，新语⾳留⾔数和语⾳留⾔总数。
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⾃定义分机⾯板
默认情况下，分机⾯板可能展⽰全员分机组，也可能什么都不展⽰，这取决于系统管理员是否启⽤部⻔管理功能。⽆论分机⾯板默认展⽰什么，你都可以⾃定义显⽰内容。
前提条件
Linkus ⽹⻚端的版本是 83.7.0.16  或更⾼版本。
操作步骤

1. 在 分机  ⾯板，点击 。
2. 在弹出的窗⼝中，选择部⻔或者分机组，然后点击 确认。

选择的部⻔或分机组会展⽰在分机⾯板上。
3. 可选：  如需调整部⻔或者分机组的展⽰顺序，将⿏标悬停在 ，拖⾄指定位置，然后松开。
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通话管理
截答来电
如果分机组成员收到来电，并且来电响铃了很⻓⼀段时间没有被应答，为了节省呼叫者的等待时间，你可以截答该来电。本⽂介绍如何截答来电。
前提条件
截答分机组成员的来电，权限要求： 截答或挂断其他分机的电话。
操作步骤

1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板上，将⿏标悬停在处于响铃状态的来电上。
2. 右键点击通话，然后选择 截答。

系统将通话转移给你的分机。

3. 分机收到来电后接听电话，即可截答该来电。

转移来电
如果分机组成员收到来电，并且来电响铃了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它分机、响铃组、队列或分机的语⾳信箱。本⽂介绍如何转移来电。
前提条件

• 转移分机组成员的来电，权限要求：呼叫分配管理（转移、转接、拖拽操作）。
• 转移还未到达最终⽬的地的 IVR 来电，权限要求：控制 IVR 来电。
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转移来电给分机
1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板上，将⿏标悬停在处于响铃状态的来电上。
2. 通过以下任⼀⽅式转移来电给其它分机⽤⼾：

• 将来电拖放到分机列表中指定的分机上。
指定的分机⽤⼾将会收到⼀通来电。

• 右键点击来电，点击 转移，然后选择被转移的对象。
在弹出的⾯板中，输⼊分机号码，然后点击 。
指定的分机⽤⼾将会收到⼀通来电。

提⽰：你也可以在匹配列表中选择匹配的分机，将通话转移到相应的分机⽤⼾。

转移来电给响铃组
1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板上，将⿏标悬停在处于响铃状态的来电上。
2. 将来电拖放到 响铃组  ⾯板中指定的响铃组上。

指定的响铃组成员将会收到⼀通来电。
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转移来电给队列
1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板上，将⿏标悬停在处于响铃状态的来电上。
2. 将通话拖放到 队列  ⾯板中指定的队列上。

指定队列的坐席将会收到⼀通来电。
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转移来电给群语⾳信箱
1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板上，将⿏标悬停在处于响铃状态的来电上。
2. 将通话拖放到 群语⾳信箱  ⾯板中指定的信箱上。

来电将会转移给群语⾳信箱；呼叫者可以直接给群⽤⼾留⾔。

转移来电给分机语⾳信箱
1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板上，将⿏标悬停在处于响铃状态的来电上。
2. 右键点击来电，然后选择 转移。
3. 在弹出的⾯板中，输⼊分机号码搜索分机⽤⼾。
4. 在搜索结果中，点击  转移来电。

来电将会转移给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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转接通话
本⽂介绍如何转接通话。
前提条件
转接分机组成员的通话，权限要求：呼叫分配管理（转移、转接、拖拽操作）。
将通话转接给分机

1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板或 外呼通话  ⾯板中，将⿏标悬停在通话上。
2. 通过以下任⼀⽅式将通话转接给其他分机⽤⼾：

• 将通话拖放到 分机  ⾯板中指定的分机上。
指定的分机⽤⼾将会收到⼀通来电。

• 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 。
指定的分机⽤⼾将会收到⼀通来电。

提⽰：你也可以在匹配列表中点击匹配的分机，将通话转接给相应的分机⽤⼾。
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将通话转接给群语⾳信箱
1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板或 外呼通话  ⾯板中，将⿏标悬停在通话上。
2. 将通话拖放到 群语⾳信箱  ⾯板中指定的信箱上。

通话将会转移给群语⾳信箱；呼叫者可以直接给群组⽤⼾留⾔。

将通话转接给分机的语⾳信箱
1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板或 外呼通话  ⾯板中，将⿏标悬停在通话上。
2. 右键点击通话，然后选择 转接。
3. 在弹出的⾯板中，输⼊分机号码搜索分机⽤⼾。
4. 在搜索结果中，点击  转接通话。

通话将会转移给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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监听呼叫
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
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分机组成员的通话：

• 普通监听：在分机组成员和客⼾⽆法察觉的情况下，倾听组员和客⼾之间的对话，以此监控组员的服务质量是否达标。
• 强插监听：加⼊分机组成员和客⼾之间的对话，为客⼾提供即时帮助，提升客⼾满意度。
• 密语监听：在客⼾⽆法察觉的情况下，与组员单独交谈，为你的组员提供帮助。

前提条件
监听分机组成员的通话，权限要求：通话监听操作（普通监听、强插监听、密语监听）。
操作步骤

1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板或 外呼通话  ⾯板上，将⿏标悬停在通话上。
2. 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。
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3. 分机收到来电后接听电话，即可监听该通话。

驻留或取回通话
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和取回驻留的通话。
前提条件
驻留分机组成员的通话，权限要求：停泊操作（停泊、取回）。
驻留通话

1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板或 外呼通话  ⾯板中，将⿏标悬停在通话上。
2. 将通话驻留在⾃动分配的停泊号码或指定的停泊号码上。

⽅法1 将通话驻留在⾃动分配的停泊号码上

a. 右键点击通话，然后选择 停泊。
b. 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。
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⽅法2 将通话驻留在指定的停泊号码上

将通话拖放到 停泊号码  ⾯板指定停泊号码上。
通话将被驻留在指定的停泊号码上。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。

注：当你驻留外呼通话后，通话不再显⽰在 外呼通话  ⾯板上，⽽是显⽰在 呼⼊和内部通
话  ⾯板上。

取回驻留的通话
1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板或 外呼通话  ⾯板上，将⿏标悬停在驻留的通话上。
2. 右键点击呼叫，然后选择 取回停泊。

系统将通话转移到你的分机。
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3. 分机收到来电后接听电话，即可取回驻留的通话。

切换通话录⾳状态
默认情况下，开启录⾳的分机、中继、会议室、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通话进⾏录⾳。
前提条件

• 切换⾃⼰的通话录⾳，权限要求：暂停/恢复  或 开始/暂停/恢复。
注：

◦ 暂停/恢复  ⽀持在开启录⾳的通话中，暂停或恢复录⾳。
◦ 开始/暂停/恢复  ⽀持在除会议室通话以外的任意通话中，随时开始、暂停、恢复录⾳。

• 切换分机组成员的通话录⾳状态，权限要求：切换分机的录⾳状态。
操作步骤

1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板或 外呼通话  ⾯板中，将⿏标悬停在通话上。
2. 暂停录⾳：右键点击通话，然后选择 暂停录⾳。
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录制图标停⽌闪烁，并显⽰为 。
3. 开始或恢复录⾳：右键点击通话，然后选择 录⾳。

录制图标显⽰为  并闪烁。

挂断电话
本⽂介绍如何挂断⾃⼰或分机组成员的通话。
应⽤场景
在电话会议中，你可以通过挂断分机组成员的通话将其踢出会议，或挂断⾃⼰的通话，退出会议。
前提条件
挂断分机组成员的通话，权限要求：截答或挂断其他分机的电话。
操作步骤

1. 在 呼⼊和内部通话  ⾯板或 外呼通话  ⾯板上，将⿏标悬停在通话上。
2. 右键点击呼叫，然后选择 挂断。
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3. 在弹出的对话框中，点击 确定。
系统结束通话。

呼叫组内成员
你可以通过 Yeastar Linkus ⽹⻚端直接呼叫联系⼈。本⽂介绍如何在话务控制台上快速呼叫组内成员。
操作步骤

1. 在 分机  ⾯板上，将⿏标悬停在要呼叫的成员上。
2. 双击组内成员。

⻚⾯上会弹出⼀个通话窗⼝，⽤于通话管理。
更多如何管理通话的信息，请参⻅ Linkus ⽹⻚通话。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/web-client-user-guide/web-call-overview.html


留⾔管理
语⾳留⾔
你可以给某个分机⽤⼾留⾔，也可以给群组留⾔。
给某个分机⽤⼾留⾔

1. 在 分机  ⾯板中，将⿏标悬停在要留⾔的分机上。
2. 右键点击分机，选择 语⾳留⾔。

⻚⾯上会弹出⼀个通话窗⼝，⽤于语⾳留⾔。
3. 留⾔结束后挂断通话。

给某个群组留⾔
1. 在 群语⾳信箱  ⾯板上，将⿏标悬停在要留⾔的群语⾳信箱上。
2. 右键点击语⾳信箱，选择 语⾳留⾔。

⻚⾯上会弹出⼀个通话窗⼝，⽤于语⾳留⾔。
3. 留⾔结束后挂断通话。



在线状态管理
切换组成员的在线状态
当你或你的分机组成员⽆法接听来电时，你可以切换⾃⼰或分机组成员的在线状态。本⽂介绍如何切换分机组成员和你⾃⼰的在线状态。
前提条件
切换分机组成员的在线状态，权限要求：改变分机组成员的状态。
操作步骤

1. 在 分机  ⾯板上，将⿏标悬停在分机上。
2. 点击在线状态图标。
3. 在弹出列表中，选择⼀个状态。

执⾏结果
系统将根据分机状态将收到的来电转移到指定的⽬的地。



办公时间管理
切换办公时间和假期
办公时间和假期决定系统如何处理来电。系统会根据办公时间和假期将来电路由到不同的⽬的地。本⽂介绍如何将系统运⾏状态切换到办公时间、⾮办公时间和假期。
背景信息
系统根据管理员设置的 办公时间和假期  显⽰当前的运⾏状态。运⾏状态：

• 办公时间  是⼯作⽇中正常营业时间。
• ⾮办公时间  是⼯作⽇中的休息时间。
• 假期  是习俗或法律规定的休假⽇。

应⽤场景

• 在正常⼯作⽇发⽣紧急情况时，你可以将系统从办公状态切换到⾮办公状态，系统会将来电路由到系统管理员定义的⽬的地。
• 如果你的企业在节假⽇提供特定的服务，你可以将系统从假期状态切换到办公状态，以此提供特定的业务。

前提条件
• 权限要求：切换办公时间和假期状态。
• 你的系统管理员已设置了办公时间和假期。

操作步骤
1. 在话务控制台的左上⻆，点击 。
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系统将提⽰你是否切换办公时间。
2. 在弹出的对话框中，选择 是。

提⽰：

• 当你准备好进⼊办公状态时，你可以将⾮办公状态切换到办公状态。如果没有⼿动切换办公状态，系统也会根据时间表在下⼀个⼯作⽇到来时⾃动切换到办公状态。
更多信息，请参⻅ ⾃动重置时间条件。

• 如需维持⾮办公状态，请参⻅ 禁⽤⾃动重置时间条件。

https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/automatic-reset-of-time-condition.html
https://help.yeastar.com/zh-cn/p-series-software-edition/administrator-guide/enable-or-disable-automatic-reset-of-time-condition.html#retain-overridden-time-condition_section_wty_xsc_rrb
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