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1. 座席登录

呼叫中心系统采用 B/S 架构，建议使用 360极速浏览器登录。

在浏览器的地址栏里输入 https://xxx.xxx.xxx.xxx/agent，再输入座席的工号和

密码后点击登录。工号与密码由管理员分配，默认工号为 1，密码为 Aa@123456。

点击右上角用户名处有下拉菜单，点击【退出登录】即可退出系统。
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系统主要分为三大区域，上侧为操作区，左侧为菜单区，下侧为展示区。

2. 座席使用

系统从首页登录后，默认不能接听电话，需要签入系统（签入系统需要管理

员提前预设好工号对应的队列信息，详情参考【功能介绍】-【座席管理】章节

介绍）。

2.1.座席签入

点击操作区【签入】按钮进入座席签入。

选择自己需要使用的话机的分机号确认后完成签入。
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2.2.接听电话

座席签入系统，状态设置为就绪后，系统会根据后台队列设置的策略自动分

配来电给座席，其它状态系统不会分配来电给座席。

2.3.变更状态

当座席有其它安排时，暂时不能接听电话可将状态设置为非就绪状态，点击

操作区【整理】按钮将状态设置成整理，此时来电不会分配至座席电话分机上。

座席的其它操作使用方法请参考以下【功能介绍】章节。

3. 功能介绍

3.1.基本功能

3.1.1. 客户管理

呼叫中心系统自带简易客户管理功能，可以添加客户资料，首次添加客户仅

能添加客户的基本资料，二次编辑时可对客户的联系记录进行添加，系统支持添

加多条联系记录，支持根据创建时间、客户名称、号码查询。

当有来电时，系统会自动匹配系统的客户管理是否存在来电的号码，如果存

在则弹出相应客户资料的窗口，如果没有匹配到则显示带号码的客户资料的空白

窗口。
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3.1.2. 批量外拨

批量外拨主要用于处理大量外呼任务，通过系统自动批量拨打预设的电话号

码列表，并将电话分配给相应的目标。

创建批量外拨任务：

（1） 上传文件：点击【文件管理】，根据需求上传号码文件或语音文件。

上传号码文件：上传批量外拨需要的号码，格式为.xls 格式，默认读取 EXCEL

的 sheet1表，A列为号码列。
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上传语音文件：在添加批量外拨任务时选择“接通后转至播放语音“，需要

预先上传语音文件，语音格式为 wav格式，8kHz，16 位，单声道。

（2）创建外拨任务：点击【新增任务】，根据需求设定各项值。

外拨批号：系统自动生成此外呼任务的编号。

外拨设置：分为先呼叫号码、先呼叫目标两种呼叫方式，先呼叫号码指的是

将号码先呼叫通后，再进行目标侧呼叫，先呼叫目标指的是先呼叫通目标后再呼

叫外呼的号码（此功能与上端呼叫线路有一定的关系，涉及系统判断是否接通）。

外拨前缀：系统管理员设置了拨号前缀时，外拨的呼叫需要添加前缀才能外

呼出去。

外拨显示号码：设定呼出的号码后对方显示的号码。（此功能与上端线路及
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系统设置有关）

接通后转至：包含播放语音、自动话务员、队列、振铃组、分机号码、自定

义应用、外线号码。系统执行任务后会自动转到预先设定好的选项。

并发数：同时呼叫多少个号码（此功能受上端线路和软件并发许可限制）。

外拨次数：当被叫号码没有正常接听（例如用户忙、关机、无人接听等），

系统会根据设定的外拨次数再次拨打。（此功能受上端线路影响）

间隔时间：当被叫号码没有正常接听多长时间系统重新外拨此号码的时间。

外拨优先级：当系统提交多个同一时间的外呼任务时优先外拨哪一个任务。

开始时间和结束时间：只在设定的开始和结束时间内进行外呼拨号，此时间

范围指的是每日的开始时间到结束时间。例如开始时间为 2025-05-10 10：00：

00，结束时间为 2025-05-11 12：00：00指的是 5 月 10日、5 月 11日的每天 10：

00-12：00：00进行的外拨任务。（如果号码没有拨完，到时间后自动停止，如

果号码在设定时间之前拨完则任务提前停止。）

备注：对任务进行备注。

（2） 在创建的外拨任务列表中点击【 】导入号码，选择号码文件后【确

认】。

（3） 在创建的外拨任务列表中点击【 】开始外拨任务，外拨任务达到

外拨的开始时间时此根据设置进行外拨，结束时间到达后停止外拨。

（4） 当状态为外拨完成时，再次点击【 】按钮弹出此任务的统计情况，

同时统计情况支持导出下载，也支持此任务重新外拨或仅失败的号码
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再次进行外拨。

3.1.3. 内部通知

座席在系统内部相互发送消息，点击【发送通知】按钮开始发送消息，选择

相应座席的工号，填入内容发送。

收件箱：根据搜索条件查看通知，并且可以从状态中读取该消息是否已读。

发件箱：查看已发送的通知。

收件人点击【详情】开始查看信息。
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3.1.4. 语音信箱

用于查询签入分机的语音信箱，使用此功能需要在 HWD 融合通信后台管理

页面的分机设置中启用语音信箱功能。

当有留言时，会生成相应的记录，同时会显示留言的主叫号码，时间，听取

情况等。

3.2.工作台

工作台显示包括个人统计信息，全部及每个队列的信息，指标包含排队数、

呼入数、满意率、评价率等指标。

当前排队列表显示当前来电排队的信息，来电所在有队列，等待时长。

当前通话列表显示当前正在通话的座席信息。

当前座席状态列表：显示所有座席当前的状态、当前状态时长、登录总时长

以及来电号码。
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3.3.报表查询

3.3.1. 呼入记录

普通座席人员只能查看、导出自己的记录，包括录音文件。班长座席可以查

看、导出该组所有成员的呼叫记录，包括普通座席的录音。

放弃电话记录
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显示所有呼入到当前队列未接通的电话记录，回拨之后能看到回拨信息。

未应答电话记录

只显示分配给当前座席的却没应答的外线记录；

3.3.2. 呼出记录

显示全部座席的拨打外线记录及录音。
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3.4.系统设置

3.4.1. 座席管理

对整个系统的用户进行管理，实现新增、编辑、删除、用户授权等操作功能。

点击【新增座席】，输入座席工号、座席名称、密码、手机号码、邮箱地址、

所属部门、角色、登录状态、队列、技能值、状态、备注后点击保存信息，即可

完成添加座席用户。

所属部门：选择相应的所属于的部门，后期可根据不同的部门管理管理不同

的座席。

登录状态：座席签入系统后的状态。选择【就绪】，座席签入后，无需手动

调整状态，系统会自动分配来电给座席。选择【整理】，座席签入后系统不会分

配来电给座席，当手动调整状态为就绪时才会分配到来电。

角色：选择不同的角色拥有不同的权限，此需要预先设置好角色，详情参考
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【角色管理】配置。

队列：选择座席所属的业务队列，只有当选择相应的队列，座席签入后，相

应队列有来电才有可能分配来对应队列的来电。

技能值：当同一队列有多个座席时，技能值越大的座席人员越优先分配到来

电。

状态：已启用代表该工号可正常登录系统，已禁用则该工号不能登录系统。

3.4.2. 角色管理

对座席的角色进行管理，实现新增、编辑、删除、角色授权等功能。

点击【新增角色】定义角色名称，勾选角色需要的权限，点击【确认】即可

完成角色添加、授权。

授权该角色的用户在登录系统后，页面中只展示该角色已经授权的菜单或功

能。
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3.4.3. 部门管理

对系统的部门架构进行管理，实现新增、编辑、删除功能，支持树状结构，

对后期不同部门的设置不同的管理员起到作用。

点击【新增部门】，输入机构编号和名称，机构的类型分为公司和部门，显

示排序值越小，在列表中显示越靠前。
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